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Ez a mU az OTRS AG (https://otrs.com), Zimmersmihlenweg 11, 61440 Oberursel, Németorszag szerz6i
joga alatt all.
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2 Tartalomjegyzék



1. fejezet

Bevezetés

Ez a kézikdnyv felsorolja az 6sszes funkciot.

Megjegyzés: A funkcidkat az Ugyfélmegolddsi csapat telepiti az OTRS-be. Helyszini telepités(i rendsze-
rek esetén az igyfél telepitheti a funkcidkat a csomagkezelSbél, ha az Ugyfélmegoldési csapat hozzéadta
a kivalasztott funkcidkat a taroléhoz. Egy funkcid telepitéséhez lépjen kapcsolatba az Ugyfélmegolddsi csa-
pattal a support@otrs.com e-mail-cimen vagy az OTRS Portadlon keresztiil.

1.1 Kategoériak

Minden egyes funkcid osztalyozhat6 a célja alapjan.
Adminisztracié

* Dynamic Field Value Import
Automatizalas és folyamatok

» Automated FAQ Ticket Creator

» Cl Assignment Attribute Dynamic Field Map

» Dynamic Sender Addresses

* Ready2Adopt ITSM Processes

» Ticket Allocation
Ugyfélkezelés

» Customer-specific Services

» Time and Quota Management
Személyre szabas

* Advanced Ticket Overview

» Specific Ticket Notifications
Integracio

» Baramundi Inventory Connector



mailto:support@otrs.com
https://portal.otrs.com/
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 Configuration Management Connector

* Ready2Adopt Web Services

» SAP Solution Manager Connector

+ Ticket Invoker
Ismeretmenedzsment és 6nkiszolgalas

» Cl References

* Cls in Customer Frontend
Biztonsag és jogosultsagok

» Data Privacy Protection

* Restrict Customer Data View
Jegykezelés

» Dynamic Field CI

» Elsédleges/mdsodlagos
Id6menedzsment

» Advanced Escalations

* Escalation Suspend

* Ticket Time Unit Dropdown

1. fejezet Bevezetés



2. fejezet

Advanced Escalations

Ez a funkcié rugalmasabba teszi az eszkalacié-menedzsmentet, és az lgyfelei szerint vagy kilénb6zé szol-
galtatasi megallapodasok alapjan allitja be azt. Az OTRS-ben meghatarozott eszkalacids tipusok, mint pél-
daul elsé vdlaszidd, frissitési idd és megolddsi idS, tovabbfejleszthetbk Uj tipusok létrehozasaval, valamint
sajat nevek és tulajdonsagok meghatérozasaval.

Az adminisztratori fellleten megjelend Jegyeszkaldcids tipusok beadllitas lehetdvé teszi annak meghataro-
zasat, hogy az eszkalacidknak mikor kell:

« indulni,

* leallni,

felfliggesztésre kertilni,

folytatasra kerlni,

* és Ujraindulni.
A jegyattributumok, mint példaul annak allapotai vagy bizonyos események, mint példaul egy jegy létrehoza-
sa vagy megvalaszoldsa is hasznadlhaté eseményinditéként. Példaul egy eszkalacié akkor indulhat, amikor
egy jegy létrején, de az eszkalacidé akkor allhat le, amikor a jegyet egy lgyintéz6 megvalaszolja. Ha egy
jegy allapota emlékeztetd fliggbben értékre valtozik, akkor az eszkalacio felfliggesztésre keriil, de ha az al-

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

A jegy részletes nézetén egy Uj Specidlis eszkaldciok felileti elem jelenik meg. Ez kiilénb6z6 szinsavokkal
és szamértékekkel jeleniti meg, hogy a kévetkez8k kézul mi teljestl és mi nem:

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

+ az eszkaldcids id6 hamarosan el fog fogyni (narancssarga),

+ az eszkalacié fel van flggesztve (szirke),

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

+ az eszkalacid fel lett flggesztve vagy a jegy le lett allitva (a fellileti elem tébbé nem lathatd).

A Jegyeszkaldcid-tipus csomag beadllitas lehetbévé teszi az Ujonnan létrehozott eszkaldcids tipusok kilén-
b6z6 Ggyfelekhez vagy szolgaltatasi megallapodasokhoz vald rendelését.

A kovetkez6 forgatdkdnyvek mostantdl rugalmasabban kezelhet6k a specidlis eszkaldciok funkcidval:

» Egy Ugyfél egy megoldas atdolgozasat kéri —az eszkalaciét hozza kell igazitani.
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» Egy megoldas bemutatdsahoz tébb informacid szilkséges az Gigyféltél —az eszkalacidt fel kell figgesz-
teni.

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

« Es még sok mas
ElGnyok

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

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

Megjegyzés: Nem haszndlhatd egyutt a kdvetkezé funkcidkkal:
» Advanced Ticket Overview

* Escalation Suspend

2.1 Adminisztratori feliilet

Ezzel a csomaggal képes lesz sajat eszkalacidkat meghatarozni. Meghatarozhat teljesen személyre szabott
eszkalacids tipusokat, amelyek azzal kapcsolatos informéacidkat tartalmaznak, hogy milyen kérilmények
kozott kell egy jegyeszkaldcidt inditani, djrainditani, felfiggeszteni, folytatni vagy ledllitani.

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

6 2. fejezet Advanced Escalations
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2.1.1 Jegybeallitasok

A csomag telepitése utan két uj modul valik elérhetévé az adminisztratori fellilet Jegybedllitdsok csoportja-
ban, valamint egy Uj mez§ lesz hozzaadva a Szolgdltatdsi megallapoddsok modulhoz.

Megjegyzés: Az OTRS-ben lév6 szabvanyos eszkalaciok beallitasanak nincs kdze a specialis eszkalaci-
Okhoz. El kell déntenie, hogy az OTRS szabvanyos eszkalacidtipusait vagy a specidlis eszkalacidk egyéni
eszkalacidtipusait szeretné hasznalni. Ha mindkett6t beallitja, akkor parhuzamosan futé eszkalacidi lesz-
nek.

Eszkalaciotipus-csomagok

Az Eszkaldcidtipusok ugynevezett csomagokba csoportosithatok. A csomagokat SLA-khoz kell hozzakap-
csolni, és lehet8ség van sz(rni azokat Ugyfelek, prioritdsok és szolgaltatasok szerint, annak érdekében hogy
kllénleges eszkalécidkat hatarozzon meg tgyfelenkénti alapon, valamint bizonyos naptarbeallitasokitdl fig-
gben.

A csomag telepitése utan egy Eszkaldcidtipus-csomagok modul valik elérhetévé az adminisztratori felllet
Jegybedllitdsok csoportjaban.

® Eszkalacidtipus-csomag kezelés

Sziird az eszkaldcidtipus-csomagokhoz Eszkaldcidtipus-csomagok

ESZKALACIOTIPUS-CSOMAG NEVE MEGJEGYZES VEGREHAJTASI SORREND ERVENYESSEG TORLES
Bundle 1 érvényes

Eszkalaciotipus-csomag neve

Miiveletek
B3 Ujeszkaliciotipus-csomag létrehozasa

5] Eszkalacictipus kezelés

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

Egy vagy tébb eszkalacictipust étre kell hozni €s hozza kell rendelni egy eszkalaciétipus-csomaghoz, va-
lamint egy vagy t6bb eszkalaciécsomagot kell hozzarendelni egy vagy tébb SLA-hoz. Az Ugyfél — Szolgdl-
tatds —» SLA kdz6tti kapcsolat a rendszeren megszokott normal médon tdrténik.

Eszkalaciotipus-csomagok kezelése

Egy U] eszkalacidtipus-csomag létrehozdsahoz:
1. Kattintson az Uj eszkaldcictipus-csomag létrehozdsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.
3. Kattintson a Létrehozds gombra.

4. At lesz irdnyitva az Eszkaldcidtipus-csomag szerkesztése képernydre az eszkaléciétipus-csomag
részleteinek szerkesztéséhez.

2.1. Adminisztratori feliilet 7
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Uj eszkalacidtipus-csomag létrehozdsa

* MNéw:

* Végrehajtasi sorrend: = 2

* Ervényesség:  evenytelen

Létrehozas wvagy Mégse

2. dbra: Uj eszkalaciétipus-csomag létrehozésa képernyd

Egy eszkalacidtipus-csomag szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy eszkalaciétipus-csomagra az eszkalaciotipus-csomagok listajaban, vagy mar at lett
iranyitva ide az Uj eszkaldcidtipus-csomag létrehozasa képernydrél.

2. Mddositsa a mez8ket és az eszkalacidtipus-csomag részleteit.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.

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

2. Kattintson az OK gombra a meger6sit6 parbeszédablakban.

Eszkalaciotipus-csomag beallitasai

A kévetkezd beadllitdsok akkor érhetdk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezd.
Név *
Ennek az eréforrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a nagy-
betliket és a székdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Megjegyzés
Adjon tovabbi informacidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kitdlteni ezt
a mezd6t az erdforras leirdsaként a jobb érthet§ségért, mert a megjegyzés is megjelenik az attekintd
tablazatban.

Leiras
Hosszabb széveg adhaté meg itt az eszkalacidétipus-csomag leirdasahoz.

8 2. fejezet Advanced Escalations
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Eszkalaciotipus-csomag szerkesztése Bundle

* Név: Bundle

stark-industries

Szolgaltatasc Internet

* Végrehajtasi sorrend: | 1-Jelenleg: Bundle

* Ervényesség: = Ervenyes

Eszkalaciotipus hozzdadasa: | FirstResponse

Eszkalaciotipus "First Response" x

Eszkaldlds ez utdn: 1 Ora v Idok kerekitése

Naptar hasznalata: Ne hasznaljon naptérat v e 10 B

Mentés vagy Mentés ésbefejezés vagy Mégse

3. dbra: Eszkalacidtipus-csomag szerkesztése képerny§

Eszkalaciotipus-csomagok

ESZKALACIOTIPUS-CSOMAG NEVE MEGJEGYZES VEGREHAJTASISORREND ERVENYESSEG TORLES
Bundle 1 érvényes

4. dbra: Eszkalacidtipus-csomag térlése képernyd

2.1. Adminisztratori feliilet
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Ugyfelek
Valaszon egy Ugyfelet a legérdulé listabdl. Ha egy vagy tébb Ggyfél ki van valasztva, akkor a csomag-
nak csak azokon a jegyeken lesz hatasa, amelyek a kivalasztott ugyfelek egyikéhez vannak rendelve.

Prioritasok
Vélaszon egy prioritast a legérdilé listabdl. Ha egy vagy tdbb prioritas ki van valasztva, akkor a cso-
magnak csak azokon a jegyeken lesz hatdsa, amelyek a kivalasztott prioritdsok egyikére illeszkednek.

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

Végrehaijtasi sorrend *
A végrehajtasi sorrend akkor érvényesiil, ha legaldbb két csomag indulna a tipus és a jegy attribdtumai
alapjan. Ennek ellenére csak egyetlen csomag hasznalhaté. A végrehajtasi sorrend megvaéltoztatja a
csomag prioritdsat, azért hogy a magasabb prioritdssal rendelkez6 csomag legyen hasznalva.

Ervényesség *
Allitsa be ennek az eréforrasnak az érvényességét. Minden eréforras csak akkor hasznélhaté az

OTRS-ben, ha ez a mez8 érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy dtme-
netileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Eszkalaciotipus hozzaadasa
A csomagok szamos eszkaldcidtipust tartalmazhatnak. Egy csomagnal az eszkalacio idejére vonat-
koz¢ dsszes informécid tarolasra kerdl.

Eszkalalas ez utan
Az eszkalécid idStartamanak és mértékegységének meghatarozasa.

Id6k kerekitése
Jeldlje be ezt a négyzetet az idék kerekitéséhez, igy az eszkalacid kezdete a kdvetkez§ teljes
id6egységnél fog megtdrténni.

Példaul ha 1 dra van bedllitva eszkalacids id6ként, és egy jegyet 10:23-kor hoznak létre, akkor az
eszkalacio 11:00 drakor indul, a kévetkez§ teljes drara kerekitve. Ha 1 nap van bedllitva, akkor
az eszkalacié a kdvetkezé munkanapon fog kezdédni (a munkaidd alapjan).

Naptar hasznalata
Vélassza ki az eszkalacié altal hasznalandd naptarat. Ha nincs naptar hasznalatban, akkor egy
hétvégék és egyéb szabadnapok nélkili, 24/7/365 naptar lesz feltételezve.

Ertesités ekkor
Az értesitési id6nek, valamint annak az idének a meghatarozasa, amikor az eszkalacié szine
narancssargara valtozik.

Eszkalaciotipusok

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

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

10 2. fejezet Advanced Escalations
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« Eszkalacidtipus kezelés
Sziiro az eszkaldcidtipusukhoz Eszkaldcidtipusok
Eszkalaciotipus neve ESZKALACIOTIPUS NEVE MEGJEGYZES ERVENYESSEG EXPORTALAS TORLES
First Response érvényes
Solution Time érvényes
Miveletek Update Time érvényes
a Uj eszkaldciotipus létrehozdsa

& Eszkaldcidtipus-csomag kezelés

Bedllitdsok importilasa

Browse... No File selected.

£L Eszkaliciotipus beallitasok
importalasa

5. dbra: Eszkalacidtipus kezelés képernyd

Eszkalaciotipusok kezelése

Egy U] eszkalacidtipus létrehozasahoz:
1. Kattintson az Uj eszkaldcidtipus létrehozdsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbket.
3. Kattintson a Létrehozds gombra.

4. At lesz irdnyitva az Eszkaldcidtipus szerkesztése képernySre az eszkaldcidtipus részleteinek szer-
kesztéséhez.

Uj eszkalacidtipus létrehozasa

* MNév:

* Ervényesség:  Emvenytelen

Létrehozds vagy Mégse

6. dbra: Uj eszkalaciétipus létrehozasa képernyd

Egy eszkalacidtipus szerkesztéséhez:

2.1. Adminisztratori feliilet 11
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1. Kattintson egy eszkalécitipusra az eszkalacidtipusok listdjdban, vagy mar &t lett irdnyitva ide az Uj
eszkaldcidtipus létrehozdsa képernyGrél.

2. Mddositsa a mez8ket és az eszkalacidtipus részleteit.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.
Egy eszkal&cidtipus térliéséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra a Térlés oszlopban.

2. Kattintson az OK gombra a megerésit6 parbeszédablakban.
Egy eszkalacidtipus exportalasahoz:

1. Kattintson az exportalas ikonra az Exportélds oszlopban.

2. Vélasszon egy helyet a szamit6gépén az Export_EscalationTypeID_X.yml fajl mentéséhez.
Egy eszkalacidtipus importalasahoz:

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

2. Vdlasszon egy el6z6leg exportalt . ym1 fajlt.

3. Kattintson az Eszkaldcidtipus bedllitdsok importaldsa gombra.

Eszkalaciotipus beallitasai

A kévetkez6 bedllitasok akkor érhetSk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezék kitdltése kotelezé.
Név *
Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhat6é ebbe a mezébe, beleértve a nagy-
betliket és a székdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Megjegyzés
Adjon tovabbi informacidkat ehhez az eréforrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kitdlteni ezt
a mezGt az erGforras leirasaként a jobb érthet6ségért, mert a megjegyzés is megjelenik az attekinté
téblazatban.

Leiras
Mint a megjegyzés, csak hosszabb szdveg adhatd meg ide.

Folytatas engedélyezése a leallitastol

Ha ez be van jeldlve, akkor lehetdvé teszi az eszkalacionak a folytatast, noha az mar le volt dllitva a
multban valamikor (természetesen csak akkor, ha a kapcsolddo folytatasi feltételek illeszkednek).

Ha a folytatasi feltételek illeszkednek egy olyan eszkalécidtipusra, amelynél a Folytatds engedélyezese
a ledllitastdl engedélyezve van, akkor az eszkalacié azzal az id8vel lesz folytatva, amely még hatra
volt az eszkaldcional, amikor ledllitottédk (amely azt jelenti, hogy teljesdilt).

Ervényesség *
Allitsa be ennek az er6forrdsnak az érvényességét. Minden erSforrds csak akkor haszndlhaté az

OTRS-ben, ha ez a mezd érvényes értékre van éllitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy dtme-
netileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.
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Eszkaldcidtipus szerkesztése First Response

# Név: | First Response

Folytatas engedelyezése a leallitastol:

* Ervényesség: | érvényes
Ezt az eszkalaciotipust nem lehet érvényteleniteni, mert eszkalaciotipus-csomagokon

belll van hasznalva és/vagy futd eszkalaciok vannak a jegyekben:
- Bundle

Inditas Ujrainditas Felfiipgeszies Folytatas Leallitas

Tipp: Ezen a lapon bellil Allithatja be azokat a feltételeket, amelyeknek illeszkednilk kell az eszkaldcio ezen
muveletéhez: Start. Hasznalja az egyes blokkok elso oszlopaban lévo jelélonégyzetet a feltétel engedélyezéséhez és
a késtbbi bedllitishoz. Ne feledje, hogy a kiilénbazd blokkok és a blokkokan belill lévd feltételek logikai ES”
kapcsolatban vannak, mig a jegyatiribitumok halmazai logikai VAGY” kapcsolattal vannak Gsszekatve.

Altalinos
Ezen dinamikus mezd hasznalata alapiddként ennél az eseménynél:
jegy létrehozasi ideje v
Jegyattriblitumok @ attribitumhalmaz hozzaadasa
ATy | FELTETEL| - v

Epy tole érkezé lizenet: Ugyintézé ~ | nincs jelen v .

o Ajegyattribitum: StateType v | most megegyezik v | ezen értékek egyikével:
new open o

o Ajegyattribitum: StateType v | sosem egyezett meg ™ | ezen értékek egyikével:
closed removed merged pending auto pending reminder [+ ]

Mentés vagy Mentés ésbefejezés vagy Mégse

-

. . . 7. abraEszkaldcidtipus szerkesztése képernyd
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Eszkalaciotipusok

ESZKALACIOTIPUS NEVE MEGJEGYZES ERVENYESSEG EXPORTALAS TORLES
First Response érvényes
Solution Time érvényes
Update Time érvényes

8. dbra: Eszkalacidtipus toérlése képernyd

Feltételtipusok

Ennek a felllleti elemnek 6t lapja van az Inditds, Ujrainditds, Felfiiggesztés, Folytatds és Ledllitds esemé-
nyekhez. A koévetkezd bedllitasok érhetdk el a lapokhoz.

Altalanos

Ez a bedllités csak az eszkalécid Inditds és Ujrainditds eseményénél érheté el. Ez a bedllitds szabalyozza,
hogy a jegy létrehozasanak ideje vagy a jelenlegi mivelet ideje legyen hasznalva alapidéként az eszkalacio
inditasanadl vagy ujrainditasanal.

Példa: Ha a jelenlegi idét allitja be az ujrainditasi esemény alapidejeként, akkor a teljes eszkalacids idé
elérhetd lesz (példaul 1 6ra), ha az Ujrainditasi feltételek illeszkednek. Ha a jegy létrehozdsi idejét Allitja be,
akkor az eszkalacio a jegy létrehozasi ideje alapjan lesz ujrainditva. Ez akkor lehet hasznos, ha sikeresen
lezér egy jegyet (amely ledllitja az eszkaléciot), de kiderdl, hogy a probléma mégsem lett megoldva.

Lehet6ség van egy datum vagy datum és idé dinamikus mezét is bedllitani alapidéként. Ha létrehoz egy
olyan jegyet, amelynél ez a dinamikus mez§ ki van téltve, és az eszkal&cid elindul, akkor a dinamikus mez4
értéke lesz haszndlva alapidéként. Ha a beadllitott dinamikus mez8 nincs kitdltve, akkor a tartalék alapidé
lesz hasznalva (a jelenlegi id8, a jegy létrehozasénak ideje vagy nincs id6érték —az eszkaldcié csak akkor
fog elindulni, ha a dinamikus mez§ ki van téltve).

Jegyattributumok

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

Egy Uj halmaz hozzaadasa utan feltételeket adhat hozza a halmazhoz a fellleti elem jobb fels6 sarkaban
lévé Attributumhalmaz hozzdaddsa gomb hasznalatéval. Miutdn engedélyezte a hozzdadott feltételt a fellleti
elemben, kivalaszthatja, hogy mely jegyattributumot szeretné ellendrizni.

Megjegyzés: Az dsszes bedllitott feltétel az egyes mliveleteknél jelen 1évé értékek kiértékeléséhez van
hasznalva, ami a jegyel6zményekbdl vett jegyértékek pillanatképeként van meghatdrozva. A pillanatkép
id8ablakata TicketHistorySplitTimeThreshold bedllitds hatdrozza meg. Egy jegy 6sszes mlivelete
egymas utan lesz kiértékelve minden esetben, amikor az eszkaléciét Ujraszamoljak.

Ugyfél altal létrehozott jegy
Ez a feltételtipus azt jelenti, hogy a jegyet egy tgyfél-felhasznalénak kell Iétrehoznia (egy e-mail kil-
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désével, a kiils6 fellllet hasznalatdval vagy Ugyintéz6 segitségével az Uj telefonos jegy képernyén
keresztl).

Jegyattributumok
Ebben a legdérdiil§ menlben valaszthat az illeszkedési tipusok listajabdl:

most megegyezik
(Van) —A beallitott jegyattributumok egyikének illeszkednie kell bizonyos attributumértékre abbdl
a mdveletbdl, amely jelenleg kiértékelés alatt van. A feltétel igazként van kiértékelve, ha van
legalabb egy egyezés.

most nhem egyezik meg
(Nincs) —A beadllitott jegyattribitumok egyikének sem szabad illeszkednie bizonyos attributumér-
tékre abbdl a miveletbdl, amely jelenleg kiértékelés alatt van. A feltétel igazként van kiértékelve,
ha nincs egyezés.

megegyezett
(Volt) —A bedllitott jegyattributumok egyikének illeszkednie kell bizonyos attribditumértékre abbdl
a miveletbdl, amely jelenleg kiértékelés alatt van. Az adott jegy el6zményeibdl szarmazd 6sszes
mivelet ki lesz értékelve. A feltétel igazként van kiértékelve, ha legaldbb egy illeszkedés van a
jegyattributum el6zményértékei egyikében.

sosem egyezett meg
(Sosem volt) —A bedllitott jegyattributumok egyikének sem szabad illeszkednie bizonyos attribu-
tumértékre abbdl a miveletbdl, amely jelenleg kiértékelés alatt van. Az adott jegy el6zményeibdl
szarmazo dsszes muvelet ki lesz értékelve. A feltétel igazként van kiértékelve, ha nincs illeszke-
dés a jegyattributum elézményértékei egyikében sem.

megvaltozott
(Megvaltozott) —A bedllitott jegyattributum megvaltozott a megadott értékek egyikére. Ez azt je-
lenti, hogy az érték kilénb6z8 volt korabban (= az el6z6 miveletnél).

megegyezik a korabbi
(Volt el6zéleg) —A beallitott jegyattributumok legalabb egyikének illeszkednie kell bizonyos att-
ributumértékre az el6zé miveletnél, amely azt jelenti, hogy pontosan egy |épést megy vissza
a jegyel6zményekben. A feltétel igazként van kiértékelve, ha van illeszkedés az el6z6 muvelet
jegyattributumainak elézményértékei egyikében.

nem egyezik meg a korabbi
(Nem volt el6z6leg) —A bedllitott jegyattributumok egyikének sem szabad illeszkednie bizonyos
attributumértékre az el6zé miveletnél, amely azt jelenti, hogy pontosan egy Iépést megy vissza
a jegyel6zményekben. A feltétel igazként van kiértékelve, ha nincs illeszkedés az el6z6 muvelet
jegyattribdtumainak elézményértékeiben.

Uzenet jelenléte
Ez a feltételtipus azt hatdrozza meg, hogy egy ugyfél-felhasznalé vagy Ugyintézd lzenetének jelen
kell lennie vagy tilos jelen lennie.

Uzenetkiildés
Ha engedélyezve van, akkor ez azt fogja meghatarozni, hogy az tugyfél-felhasznalénak vagy az gy-
intéz8nek kildenie kell-e egy lzenetet a feltétel illeszkedéséhez.

Egy feltétel eltavolitasahoz vegye ki a pipat az Aktiv oszlopban 1évé jel6l6négyzetbdl, és kattintson a Mentés
gombra.
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Szolgaltatasi megallapodasok

Lehetdség van eszkalacidtipus-csomagokat hozzarendelni egy SLA-hoz. Ezért egy tébbvalasztés mezd lett
hozzdadva a Szolgdltatdsi megdllapodds hozzdaddsa képerny6hdz.

SLA hozzaadasa

* SLA:

* Ervényesség: = Ervényes

Mentés vagy Mégse

9. abra: Szolgaltatasi megallapodas hozzaadasa képerny6

Uj mez6

Eszkalaciécsomagok
Itt valaszthatja ki az 6sszes elérhet§ csomag listajabdl, hogy melyiket kell hozzarendelni az SLA-
hoz. Egy csomag SLA-hoz t6rténé hozzarendelése azt fogja okozni, hogy a csomaghoz hozzarendelt
eszkalacidtipusok figyelembe lesznek véve egy olyan jegynél, amelynél ez az SLA be lett allitva.

Megjegyzés: Az SLA-ban lévé naptarbeadllitdsnak és az id6knek nincs hatdsa a specidlis eszkalaciok
funkciodra.
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2.1.2 Kommunikacio és értesitések

A csomag telepitése utdn néhany uj esemény és okos cimke lesz elérhet§ a jegyértesitésekben.

Jegyértesitések

Ez a csomag néhany Uj funkcidt ad a jegyértesitési médszerekhez.

Ertesitési okos cimkék

Az értesitési okos cimkék csak az eszkalacidhoz kapcsolddd értesitésekben mikédnek. Nem mdkddik
a TicketCreate értesitésnél, de mdkoddni fog az Eszkaldcio: elsé védlasz (NotifyBefore) értesitésnél. A
kévetkezd, informacidval rendelkez8 okos cimkék érhet6k el az egyes eszkalacidkhoz:

<OTRS_TICKET CustomEscalation_EscalationTime>
Ha az eszkalacid fut, akkor ez a cimke az eszkalacié datumat és idejét adja vissza, ha az eszkalacio-
tipus eszkalalddik (példaul 20719-01-01 10:00:00).

<OTRS_TICKET CustomEscalation NotifyTime>
Ha az eszkalacid fut, akkor ez a cimke az eszkalacidtipus eszkalacids értesitési datumat és idejét adja
vissza (példaul 2019-01-01 10:00:00).

<OTRS_TICKET CustomEscalation_EscalationTimeIn>
Ha az eszkalacié fut, akkor ez a cimke a jelenlegi id§ és az eszkalacids id8 kozti kildbnbséget adja
vissza 36 30p formatumban.

<OTRS_TICKET CustomEscalation_TypeName>
Ez a cimke az eszkalacidtipus nevét adja vissza (példaul megolddsi idd).

Megjegyzés: Nincs szllkség a CustomEscalation bedllitasara az értesitési cimkében, hanem az mindig
a hasznalt eszkalaciéesemény informacidit hasznalja. Ha Elsé vdlasz (NotifyBefore) van hasznalva, akkor
az els6 valasz informacidit fogja megjeleniteni.

Eszkalacios események

A specidlis eszkalacio eszkalacideseményei mindig Eszkaldcio: eszkaldcidtipus-név (esemény) szbéveggel
kezdddnek. A kovetkezd eszkalacioesemeények érhetdk el:

Eszkalacio: eszkalaciotipus-név (Start) (EscalationStart_[eszkalacidtipus-azonositd])
Ez az esemény akkor lesz végrehajtva, ha az eszkalacié el lett inditva.

Eszkalacio: eszkalaciétipus-név (NotifyBefore)
(EscalationNotifyBefore_[eszkalaciotipus-azonositd])
Ez az esemény akkor lesz végrehajtva, ha azt az id6t elérte, ahol az tgyintéz8 értesitve lesz az esz-
kalacioral.
Eszkalacio: eszkalacidtipus-név (Breached) (EscalationBreached_[eszkalaciétipus-azonositd])
Ez az esemény akkor lesz végrehajtva, ha az eszkalacids id6 el lett érve.

Eszkalacio: eszkalaciotipus-név (Restart) (EscalationRestart_[eszkalaciétipus-azonosito])
Ez az esemény akkor lesz végrehajtva, ha az eszkalacid Ujra lett inditva.
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Eszkalacio: eszkalaciotipus-név (Suspend) (EscalationSuspend_[eszkalaciétipus-azonositd])
Ez az esemény akkor lesz végrehajtva, ha az eszkalacio fel lett fliggesztve.

Eszkalacio: eszkalaciotipus-név (ResumeSuspend)
(EscalationResumeSuspend_[eszkalaciétipus-azonositd])
Ez az esemény akkor lesz végrehajtva, ha az eszkalacio folytatva lett egy felfliggesztett allapotbdl.

Eszkalacio: eszkalacidtipus-név (ResumeStop)
(EscalationResumeStop_[eszkalaciotipus-azonositd])
Ez az esemény akkor lesz végrehajtva, ha az eszkalacié folytatva lett egy ledllitott allapotbdl.

Eszkalacio: eszkalacidtipus-név (Stop) (EscalationStop_[eszkalacidtipus-azonosito])
Ez az esemény akkor lesz végrehajtva, ha az eszkaldcio le lett allitva.

2.1.3 Adminisztracio

Két Uj tabla lesz hozzaadva az adatbazishoz a csomag telepitése utan. A két (j tabla az SQL dobozon
keresztlli jelentéskészitéshez hasznalhatdé.

Tovabba szamos Uj rendszerbedllitasi lehet6ség lesz elérhetd. Ezeket az Uj bedllitAsokat az OTRSAdvan-
cedEscalations csoportban taldlhatja meg.

SQL doboz

Az eszkaldacids el6zmények elérhet6k az SQL jelentéskészitéshez. A kdvetkezd fejezetek ismertetik az
adatbdazistablak szerkezetét.

Az escalation_history tabla

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

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

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

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

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

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

Az escalation_history tabla a kdvetkez§ oszlopokkal rendelkezik:
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id
Ez az oszlop tartalmazza az eszkalaciés el6zmények azonositdjat (automatikusan névelt).

event_trigger
Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacié eseményét (példaul EscalationStart).

object_id
Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacid objektumazonositdjat (példaul a jegy azonositdjat).

object_type
Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacié objektumtipusat (példaul Ticket).

object_history_ id
Ez az oszlop tartalmazza a ticket_history tébla kapcsolédd azonositdjat az eszkaldcids ese-
ményhez.

escalation_type_id
Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacid eszkalacidtipus-azonositojat.

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

escalation_datetime
Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacio datumanak idébélyegét.

escalation_ time
Ez az oszlop tartalmazza a tébbi id6t (masodpercben), amig a jegy eszkalalddik.

escalation_wt
Ez az oszlop tartalmazza a tébbi idét (masodpercben), amig a jegy eszkalalédik (munkaid§ naptarak-
kal szamolva).

notify datetime
Ez az oszlop tartalmazza az értesités kezdetének datum és id6 idGbélyegét.

notify time
Ez az oszlop tartalmazza az értesités kezdetéig hatralévé masodperceket.

escalation_remaining_time
Ez az oszlop tartalmazza a tébbi idét, amig a jegy eszkalalddik egy eszkalacidtipus felfliggesztése
utan.

Megjegyzés: Ez az oszlop csak felfliggesztett dllapotban van kitdltve.

escalation_remaining wt
Ez az oszlop tartalmazza a tébbi idét, amig a jegy eszkalalddik egy eszkalacidtipus felfiggesztése
utdn (munkaid8 naptarakkal szamolva).

Megjegyzés: Ez az oszlop csak felfliggesztett dllapotban van kitdltve.

notify remaining time
Ez az oszlop tartalmazza az értesités kezdetéig hatralévé masodperceket egy eszkalacidtipus felflig-
gesztése utan.

Megjegyzés: Ez az oszlop csak felfliggesztett dllapotban van kitdltve.
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notify remaining_wt
Ez az oszlop tartalmazza az értesités kezdetéig hatralévé masodperceket egy eszkalacidtipus felflig-
gesztése utan (munkaid§ naptarakkal szamolva).

Megjegyzés: Ez az oszlop csak felfliggesztett dllapotban van kitdltve.

running_total_ time
Ez az oszlop tartalmazza a teljes id6t masodpercben, amig az id6zit6 futott a Ti-
mer (Start |Restart | Suspend|Resume | Stop) események alapjan

running_total_wt
Ez az oszlop tartalmazza a teljes id6t masodpercben, amig az idézit§ futott a Ti-
mer (Start |Restart |Suspend|Resume|Stop) események alapjan (munkaidé naptarakkal
szamolva).

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

running_total_ virtual_wt
Ez az oszlop tartalmazza a teljes id6t masodpercben, amig az id6zit6 futott az el6zmények bejegyzései
alapjan (munkaid6 naptarakkal szamolva).

suspend_total_time
Ez az oszlop tartalmazza az eszkaldcidtipus teljes felfliggesztett idejét masodpercben a Ti-
mer (Start |Restart | Suspend|Resume | Stop) események alapjan

suspend_total_wt
Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacidtipus teljes felfliggesztett idejét masodpercben a Ti-
mer (Start |Restart | Suspend|Resume | Stop) események alapjan (munkaidé naptarakkal sza-
molva).

running_last_time
Ez az oszlop tartalmazza egy esemény kezdete vagy folytatasa és egy esemény ledllitasa vagy felflg-
gesztése kdzotti masodperceket (példaul az EscalationStart eseménytdl az EscalationSus-
pend eseményig vagy az EscalationResume eseménytll az EscalationStop esemeényig).

running_ last_wt
Ez az oszlop tartalmazza egy esemény kezdete vagy folytatdsa és egy esemény ledllitasa vagy fel-
flggesztése kdzo6tti masodperceket (példaul az EscalationStart eseménytél az Escalation-
Suspend esemeényig vagy az EscalationResume eseménytél az EscalationStop eseményig)
(munkaid8 naptarakkal szamolva).

running_last_virtual_ time
Ez az oszlop tartalmazza egy esemény kezdete vagy folytatasa és egy esemény ledllitasa vagy felflig-
gesztése kdzotti masodperceket (példaul az EscalationStart eseménytdl az EscalationSus-
pend eseményig vagy az EscalationResume eseménytdl az EscalationStop eseményig) a jegy
el6zményeinek bejegyzései alapjan.

running_last_virtual_ wt
Ez az oszlop tartalmazza egy esemény kezdete vagy folytatasa és egy esemény ledllitasa vagy felflig-
gesztése kozotti masodperceket (példaul az EscalationStart eseménytdl az EscalationSus-
pend esemeényig vagy az EscalationResume eseménytl az EscalationStop eseményig) a jegy
elézményeinek bejegyzései alapjan (munkaidd naptarakkal szamolva).

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

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

create_by
Ez az oszlop tartalmazza annak a felhasznalénak az azonositéjat, aki aktivalta az el6zmények adat-
készletét.

change_time
Ez az oszlop tartalmazza azt a datumot és id6t, amikor az eszkalécid el6zményének adatkészlete meg
lett valtoztatva.

change_by
Ez az oszlop tartalmazza annak a felhasznaldnak az azonositéjat, aki aktivalta az adatkészlet meg-
valtoztatasat.

escalation_history_ data tabla

Az Gsszes eszkalacids esemény Uj bejegyzéseket fog létrehozni az escalation_history tabldban. Min-
den egyes eszkalaciés eseménynél lehet8ség van elmenteni a jegy és a dinamikus mez8 adatait egy kilén-
allé adattablaba. Gy6z6djon meg arrdl, hogy a TriggerEscalationStartEvents engedélyezve van-e.
Azok az attributumok, amelyek mentésre kerlilnek, a kdvetkez8 rendszerbeallitasi lehetéségekben allithatdk
be:

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

Példa bedllitas: Queue — 1

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

Példa beallitds: DynamicField_Teszt — 1

Az eszkalacidés események tovabbi jelentéskészitésnek bekapcsoldsahoz engedélyeznie kell a kdvetkezd
rendszerbeallitasi lehet6séget:

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

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

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

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

Ez az oszlop tartalmazza az eszkalaciés el6zmények azonositdjat (automatikusan névelt).

escalation_history_id
Ez az oszlop tartalmazza a kapcsolddd escalation_history bejegyzés azonositéjat.

field_key
Ez az oszlop tartalmazza a kapcsolédd adatok kulcsat (példaul DynamicField Teszt vagy Queue).
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field value
Ez az oszlop tartalmazza a kapcsolddd adatok értékét (példaul egy dinamikus mez§ értékét vagy a
jegyattributumok értékeit).

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

create_by
Ez az oszlop tartalmazza annak a felhasznaldnak az azonositdjat, aki aktivalta az eszkaléacié el6zmé-
nyeinek adatkészletét.

change_time
Ez az oszlop tartalmazza azt a datumot és id6t, amikor az eszkalécid el6zményének adatkészlete meg
lett valtoztatva.

change_by
Ez az oszlop tartalmazza annak a felhasznaldnak az azonositéjat, aki aktivalta az adatkészlet meg-
valtoztatasat.

Rendszerbeallitasok

A jegylistdkban, tovabba a jegylista feluleti elemekben is az eszkalaciés adatokra vonatkozé informacidk
egy oszlopban vannak megjelenitve minden egyes eszkalacidtipusnal. Ezek az altalanos oszlopok alapér-
telmezetten elérhetdvé lesznek téve az 6sszes felhaszndlé szamara minden jegylistaban.

Az altalanos eszkalacids oszlopoknal a kévetkez8 kdzlekedési lampa szinek vannak hasznalva az eszkala-
cids allapotoknal:

» Z06ld: az eszkalacids idék nincsenek elérve vagy nem haladjak meg a korlatot.

» Narancssérga: a figyelmeztetd id6 el lett érve vagy meghaladta a korlatot, de az eszkalacids id6k nem
lettek elérve vagy még nem haladtdk meg a korlatot.

* Piros: az eszkalacids id6 el lett érve vagy meghaladja a korlatot.
» Szlrke: az eszkaldacids id6 jelenleg szlineteltetve van.

Ezenkivul lehetésége van megadni, hogy mely specidlis eszkalacids oszlopokat szeretné hasznalni a jegy-
listakban.

Ezek a lehetséges specidlis eszkalacids oszlopok alapértelmezetten nincsenek bekapcsolva. Ha hasznalni
szeretné 6ket, akkor kifejezetten be kell kapcsolnia azokat. Kévesse az aldbbi szakaszokban ismertetett
utasitasokat.

A specidlis eszkalacids oszlopok ehhez hasonldéan néznek ki: Eszkaldcids tipus (oszlop), példaul Elsé va-
laszidé (eszkaldcio elérve, igen/nem). Ezek lefordithatok.

Specialis eszkalacio oszlopok megjelenitése

Lehet6ség van az eszkaldcids id6k megjelenitésére a jegylista fellleti elemekben és a jegylistakban.
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Vezérl6pulti jegylista fellleti elemek

A kdvetkez§ példdban egy EscalationDatetime nevl specidlis eszkalacids oszlopot fogunk hozzaadni
a vezérlGpulton 1év6 Eszkaldcidk fellleti elemhez az 6sszes elérhetd eszkalacidtipusnal.

1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.
2. Keressen ra az AgentFrontend: :Dashboard: :Widget###EscalatedTickets beallitasra.

3. A config kulcs ala adja hozza a kdvetkez6 kulcsokat a meglévd YAML bedllitashoz:

Config:
Columns:
EscalationType_EscalationDatetime:
IsVisible: 2

4. Gy6z6djon meg arrdl, hogy csak hozzaadta-e az Uj oszlopneveket a meglévé szerkezethez, és figyelt-
e arra, hogy kévesse a YAML szintaxis szabalyait.

Actions AgentFrontend::Dashboard::Widget###EscalatedTickets
Go back i ion
(] Config Default configuration for the v x
Escalations widget of the
Q Detailed Search CustomerHame : Dashboard.

IsVisible: 1
CustomerUserID:
Isvisible: 1
Type:
Isvigible: 1
Service:
Isvisible: 1
SLA:
IsVisible: 1
Watch:
IsVisible: 1
EscalationType EscalationDatetime:
IsVisible: 2

Group

Type
TicketList

10. dbra: Specidlis eszkalaciés oszlop hozzdadasa az Eszkaldcick fellileti elem beallitdsdhoz

Megjegyzés: Ahhoz, hogy elérhetévé tegye az oszlopot a felhasznaldk szamara, de ne legyen alap-
értelmezetten lathatd, allitsa 4t az Isvisible kulcsot 1 értékre.

5. Kattintson a pipa gombra a jobb oldalon a beadllitds mentéséhez.
6. Allitsa lizembe a mdédositott rendszerbedllitést.

A hivatkozott specialis eszkalacids oszlop mostantdl alapértelmezetten lathatd lesz az Eszkaldcidk felUleti
elemben az ¢sszes elérhet§ eszkalacidtipusnal.
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~ Escalations (1 Ticket) Select Preset - ?Q @
Priority Created First Response (Escalation reach date and time) Update Time (Escalation reach date and time) Solution Time (Escalation reach date and time)
S5daysago 5daysago 2 hours ago 5days ago

11. dbra: Specidlis eszkalacids oszlopok a vezérlépulton 1évé Eszkaldcidk fellileti elemben
Jegylista képerny6k
A kdvetkez8 példaban egy EscalationReached nevl specidlis eszkalacids oszlopot fogunk hozzaadni az
Eszkalalt jegyek képerny6hdz az 6sszes elérhetd eszkaldcidtipushoz.
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.

2. Keressenra az AgentFrontend: :TicketList::Escalations###DefaultConfig beallitasra.

3. A config kulcs ald adja hozzd a kdvetkezd kulcsokat a meglévd YAML beadllitashoz:

Columns:
EscalationType_EscalationReached:
IsVisible: 2

4. Gy6z6djon meg arrdl, hogy csak hozzaadta-e az Uj oszlopneveket a meglévé szerkezethez, és figyelt-
e arra, hogy kévesse a YAML szintaxis szabalyait.

Actions AgentFrontend: TicketList::Escalations###DefaultConfig
1 Go back Tevigible: 2 Default ticket list configuration v x
T:r'gﬂ;[ L ineEditabl o for the Escalated Tickets static
sInlineEditable:
Q i el Tevisible: 1 type.

Watch:
IsVisible: 2
EscalationType EscalationReached:
Isvisible: 2
DefaultColumnorder:
= LivePeople
= TicketNumber
= Title
= Priority
- Created
= Age

12. dbra: Specidlis eszkalacids oszlop hozzdadasa az Eszkaldlt jegyek képernyd bedllitdsahoz

Megjegyzés: Ahhoz, hogy elérhetévé tegye az oszlopot a felhasznaldk szamara, de ne legyen alap-
értelmezetten lathatd, allitsa at az Isvisible kulcsot 1 értékre.

5. Kattintson a pipa gombra a jobb oldalon a beallitds mentéséhez.
6. Allitsa lizembe a médositott rendszerbedllitast.

A hivatkozott specidlis eszkalacids oszlop mostantdl alapértelmezetten lathatd lesz az Eszkaldlt jegyek kép-
erny6n az dsszes elérhetd eszkalacidtipusnal.

Barmely egyéb tdmogatott specialis eszkalacids oszlopra vald valtashoz valtoztassa meg az oszlop nevét a
kdvetkezd formatumra:
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{3} > Escalated Tickets (1 Ticket) e
Unlocked > ~ ?Q

Queue Owner Customer 1D First Response (Escalation reached, yes/no) Update Time (Escalation reached, yes/no) Solution Time (Escalation reached, yes/r

Raw agent-1agent-1 customer-company-1 Yes Yes Yes

13. dbra: Specidlis eszkalacids oszlopok az Eszkaldlt jegyek képernyén

EscalationType_ColumnIdentifier

Ahol:

ColumnIdentifier
A tamogatott oszlopazonositék barmelyike, ahogy a lenti Lehetséges specidlis eszkaldcios oszlopok
szakaszban fel van sorolva.

Példaul az EscalationRemainingTime oszlopra valtashoz hasznalja a kbvetkezd nevet:

EscalationType_EscalationRemainingTime

Arra is lehet6ség van, hogy a specidlis eszkalaciés oszlopot csak egy bizonyos eszkalécidtipusra valtsa at.
Ehhez valtoztassa meg az oszlop nevét a kévetkez8 formatumra:

Escalation_ID_ColumnIdentifier

Ahol:

ID
Egy adott eszkalécidtipus 1D azonositdja.

Ezt gy taldlhatja meg, ha meglatogatja az adminisztratori fellletet, és szerkeszti a tipust az Eszkald-
cidtipusok modulban. Lathatéva valik az URL cimének mezdjében:

.../otrs/index.pl?Action=AdminEscalationType; Subaction=Edit;ID=1;

A fenti példaban az 1D azonosité értéke 1.

ColumnIdentifier
A tamogatott oszlopazonositék barmelyike, ahogy a lenti Lehetséges specialis eszkaldcios oszlopok
szakaszban fel van sorolva.

Példaul az EscalationWorkingTime oszlopra valtdshoz, de csak anndl az eszkaldcidtipusnal, ahol az
1D azonositd értéke 1, haszndlja a kbvetkezé nevet:

Escalation_1_FEscalationWorkingTime

Azon édltalanos eszkalacids oszlopok alapértelmezett viselkedésének megvaltoztatdsahoz, amelyek elérhe-
t6k, de alapértelmezetten nem lathatdk, médositsa az oszlopbeadllitast a kbvetkez8 mddon:

Escalation_1ID:
IsVisible: 0|12

Ahol:

ID
Egy adott eszkalacidtipus 1D azonositdja.

2.1. Adminisztratori feliilet 25



OTRS Features Manual, Kiadas 2024.6.1

Ezt ugy talalhatja meg, ha meglatogatja az adminisztratori fellletet, és szerkeszti a tipust az Eszkald-
cidtipusok modulban. Lathatdva vélik az URL cimének mezdjében:

.../otrs/index.pl?Action=AdminEscalationType; Subaction=Edit;ID=1;

A fenti példaban az 1D azonosit6 értéke 1.

IsVisible
Meghatarozza, hogy az oszlop nem lathatd (0), alapértelmezetten nem lathatd, de az ligyintéz6 latha-
téva teheti (1) vagy alapértelmezetten lathatd (2).

Példaul az 1D azonositdnadl az 1 értékkel rendelkez8 eszkalécidtipus altalanos oszlopanak alapértelmezet-
ten lathatéva tételéhez adja meg a kdvetkezd beallitast:

Escalation 1:
IsVisible: 2

Lehetséges specialis eszkalacids oszlopok

Minden egyes beallitott eszkalacidtipusnal a kévetkez8 22 specidlis eszkalacids oszlop lesz kiszamitva és
valik elérhetfvé. A teljes listat a magyarazatokkal egyutt megtaldlja alabb.

EscalationDatetime
Az eszkalacidé datumanak idébélyege.

EscalationReached
Igen/nem érték, hogy az eszkalacids idd el lett-e érve.

EscalationTime
Az eszkalacidtipus megsértéséig hatralévé masodpercek.

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

EscalationRemainingTime
Az eszkalacidtipus megsértéséig hatralévé masodpercek, ha fel van figgesztve vagy le van allitva
(csak akkor van beéllitva, ha meg van adva).

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

NotifyDatetime
Az értesités kezdetének idébélyege (csak akkor van bedllitva, ha meg van adva).

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

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

NotifyRemainingWorkingTime
Az értesités kezdetéig hatralévé masodpercek, ha fel van flggesztve vagy le van éllitva, munkaidd
naptarral (csak akkor, ha a naptar meg van hatarozva).

SuspendLastTime
A teljes id6 masodpercben, amig az id6zit8 legutdbb fel lett fliggesztve.
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SuspendLastWorkingTime
A teljes id6 masodpercben, amig az id6zit6 legutdbb fel lett figgesztve, munkaidd naptarral (csak
akkor, ha a naptar meg van hatdrozva).

SuspendTotalTime
A teljes id6 masodpercben, amig az id6zité fel lett figgesztve.

SuspendTotalWorkingTime
A teljes id8 masodpercben, amig az idézitd fel lett fliggesztve, munkaidd naptarral (csak akkor, ha a
naptar meg van hatarozva).

RunningTotalTime
A teljes id6 masodpercben, amig az id6zité futott (kivéve a felfliggesztési idGket).

RunningTotalWorkingTime
A teljes idé masodpercben, amig az id6zit6 futott (kivéve a felfliggesztési id6ket), munkaidd naptarak-
kal.

RunningTotalVirtualTime
A teljes id6 masodpercben, amig az idézit§ futott a BaseTime értékkel mint kezdédatummal (kivéve
a felflggesztési idéket).

RunningTotalVirtualWorkingTime
A teljes id6 masodpercben, amig az id6zit6 futott a BaseTime értékkel mint kezdédatummal (kivéve
a felfliggesztési id6ket), munkaidé naptarakkal (csak akkor, ha a naptar meg van hatarozva).

RunningLastTime
A teljes id6 masodpercben, amig az id6zité legutdbb futott (kivéve a felfliggesztési idéket).

RunningLastWorkingTime
A teljes id6 masodpercben, amig az id6zitd legutdbb futott (kivéve a felfliggesztési id6ket), munkaidd
naptarakkal.

RunningLastVirtualTime
A teljes id§ masodpercben, amig az id6zitd legutdbb futott a BaseTime értékkel mint kezdédatummal
(kivéve a felfliggesztési id6ket).

RunningLastVirtualWorkingTime
A teljes id6 masodpercben, amig az id6zitd legutdbb futott a BaseTime értékkel mint kezdédatummal
(kivéve a felfuggesztési id6ket), munkaidd naptarakkal (csak akkor, ha a naptar meg van hatarozva).

2.1.4 Hasznalati példa

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

Az eszkalaciotipus létrehozasa

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

Toltse ki a szlkséges mezbket. Az (irlap elkildése utan at lesz irdnyitva az Uj eszkaldcidtipus szerkeszté-
képernyGjére. Latni fogja az Inditds lapot az Uj eszkalacidtipusnal. Vélassza ki az elérhet§ feltételek kézal
azt, amelyre szilksége van az eszkalacio elinditasa érdekében. Valtson egy masik lapra tovabbi feltételek
bedllitasahoz.

Ebben a példaban engedélyezni fogjuk az A jegyet eqgy lgyfél hozta Iétre beadllitast és az Egy lgyintézdi
lizenet nincs jelen lehet6séget. Haszndlja a legérdil6 menut annak kivalasztdsahoz, hogy egy Ugyintézéi
Uzenetnek jelen kell-e lennie vagy sem.
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Véltson at a Ledllitds lapra, hogy beadllithassa az eszkalacié ledllitasi feltételeit. Jelen esetben az eszkalaciét
akkor kell ledllitani, ha egy lgyintéz6 lzenetet kiild, ezért engedélyezzik az Egy ligyintézd lzenetet kildbtt
beallitast.

Az eszkalaciétipus-csomag létrehozasa

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

Toltse ki a szlkséges mezbket. Nézze meg a leirasokat az eléz8 oldalon, hogy helyesen télise ki a Vég-
rehajtdsi sorrendet. Az (rlap elkildése utan at lesz irdnyitva az Uj csomag szerkeszt6képernySjére. Most
mar képes lesz hozzaadni az elézéleg létrehozott eszkalacidtipust az Eszkaldcidtipus hozzdaddsa legor-
dilé mendbdl torténd kivalasztasaval. Miutdn hozzdadta az eszkalacidtipust, bedllithatja a paramétereit.
Allitson be egy idétartamot (példéul 7) és egy idSegységet (példaul Ora). Mentse el a képernyé.

Az 0j csomag hozzarendelése egy SLA-hoz

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

Kovetkeztetések

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

2.2 Ugyintézéi feliilet

Ahhoz, hogy egy specidlis eszkalaciét lehessen hozzarendelni egy jegyhez, annak tartalmaznia kell egy ér-
vényes (igyfél-azonositét és egy érvényes SLA-t, igy a jegy specidlis eszkalacidja az el6z6 beallitas alapjan
lesz hozzarendelve. A specialis eszkalaciok jelenleg nem m(ikédnek ismeretlen tgyfeleknél.

Lehet&ség van megjeleniteni a specidlis eszkalacidk oszlopait a jegylistakban, a jegylista fellileti elemekben

és a statisztikakban. A specidlis eszkalacidk adatai valds id6ben vannak kiszamitva, és hatalmas negativ
teljesitményhatést okozhatnak a teljes rendszeren.

Megjegyzés: Az eszkaldcié automatizélasa nem tdmogatott. Haszndlja az altalanos tgyintéz6t vagy az
altalanos felliletet az eszkalacidés események aktivalasahoz.
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2.2.1 Jegyek

A csomag telepitése utan egy Uj Specidlis eszkaldciok fellleti elem jelenik meg a jegy részletes nézetén.

Eszkalaciok megjelenitése egy feliileti elemben

Az 6sszes specidlis eszkalacid, amely hozza van rendelve egy jegyhez, a Specidlis eszkaldcidk fellleti
elemben lesz megjelenitve a jegy részletes nézetén.

~ Advanced Escalations )
Escalation - Solution Time Escalation - Update Time
Escalated since Escalating in
5d 1h 13m 20/08/2020 14:44 -0d Oh 11m 25/08/2020 16:09

14. dbra: Specidlis eszkalaciok fellleti elem a jegy részletes nézetén
Az eszkalaciok szines savokkal rendelkezd kartyakként vannak megjelenitve, amelyek az aktualis eszkala-
cios allapotot jelzik a jobb atlathatésag érdekeében.
+ Z06ld sav: az eszkalacios id6 még nem lett elérve.
» Narancssdarga sav: az eszkalacio értesitési ideje el lett érve.
+ Piros sav: az eszkalacios id6 el lett érve.

» Szlrke sav: az eszkalacio fel van figgesztve.

Eszkalaciok hibakeresése

A speciadlis eszkalacidk nagyon dsszetettek lehetnek, és ki kell nyomozni, ha valami nem az elvartnak meg-
felel6éen m(ikédik. Felvagja a jegyel6zményeket pillanatképekké az eszkalacié kiszamitdsahoz. Minden
egyes pillanatkép tartalmazni fogja a jegy aktualis allapotat a pillanatkép aktualis idejének 6sszes kapcso-
I6dd adataval egyitt. Egy pillanatkép alapértelmezetten a jegyel6zmények 5 masodperces allapota, de ez
atéllithaté a rendszerbedllitdsokban.

Egy 6nallé eszkalacidval, illetve a kiszamitas médjaval kapcsolatos tovabbi informéacidkért vessen egy pil-
lantast a jegyel6zményekre. Ha a rendszere rendelkezik kapcsolddd eszkaldciécsomagokkal és tipusokkal
rendelkezé Ugyfél-azonositéval és SLA-val, akkor képes lesz elvégezni ezek hibakeresését az aktualis jegy
jegyel6zményei alapjan.

A hibakeresési informaciékhoz valé hozzaféréshez kattintson a jegy részletes nézetén 1év6 El6zmények
megtekintése jegymiveletre.

Ez altaldban Eszkaldcidtipus neve —Eszkaldciocsomag neve formatumban van. A fenti példaban az eszka-
lacidtipus neve First Response és az eszkalaciécsomag neve Bundle.

Miutan kivalasztott egy eszkalacidtipust a listabdl, részletes informaciét kap a paraméterekkel, attributum-
értékekkel és feltételekkel kapcsolatban, kbzvetlenll a kapcsolddd jegyelézmény-bejegyzés alatt.
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View History S X

| v

First Response - Bundle
Update Time - Bundle
Solution Time - Bundle

VOOALVIUO LVLV L. T AU VIR

m New Ticket [2015071510123456] created.

15. dbra: Eszkalacid hibakeresési mddja —eszkalacidtipus kivalasztasa

\~ 21/08/2020 16:10 - agent-1 agent-1

= Changed customer to "CustomerlD=customer-company-1;CustomerUser=customer-1;".

N Debug - Start - First Response - Bundle

Attribute Sets

Attribute Set Success Fail
. 1 Agent Message Present,ls_StateType,WasNever_StateType
Attributes
Attribute Currently Previous Was
Priority 3 normal 3 normal
Queue Raw Raw
StateType new new
State new new
TicketType Unclassified Unclassified
Fixed Filters
Attribute Filters
. Agent Message Present
(] Agent Message Sent
@ Created By Customer
. Customer Message Present
(] Customer Message Sent

16. dbra: Eszkalacid hibakeresési mddja —eszkalaciétipus pillanatképének hibakeresése
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Eszkalacio allapota

Az elsé blokk az aktudlis eszkalacidtipus allapotat tartalmazza. A példaban az eszkalaciétipus inditasi
feltételét fogja kiszamolni, amely sikeres volt (siker = z6ld, piros = nincs allapotvaltozas). Alapvetéen minden
egyes pillanatképnél lehetséges, hogy az eszkalacié tébb allapotot fog kiszamitani, ha az nem egyezik az
elsével.

> Debug - Start - Solution Time - Bundle

17. dbra: Eszkalacid hibakeresési mddja —eszkalacié allapota

A kiszamitott allapotok sorrendje az eszkalacio futd, felfliggesztett vagy nem futd allapotan alapul. Itt egy
révid miiszaki attekintés:

my $EscalationStatesMachine = (
NotRunning => [ 'Start',K 'Restart' ],
Running => [ 'Suspend', 'Restart', 'Stop' 1,
Suspended => [ 'Resume', 'Stop' ],

)i

Vagyis ha az eszkalacié nem fut, akkor csak megprdbaélja athelyezni az eszkalacié Inditds vagy Ujrainditds
allapotaba. Ha fel van fliggesztve, akkor csak Folytatds vagy Ledllitds lehetséges kdvetkezd allapotként.

Eszkalacio attributumhalmazai

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

Attribute Sets
Attribute Set Success Fail
@ 1 Is_StateType
9 2 Agent Message Sent
18. dbra: Eszkalacid hibakeresési mddja —eszkalacid attribitumhalmazai
4 oszlop van:

* Attribute: Egyezés esetén a kdr zélddel lesz megjelenitve, egyébként pirossal.

» set: Ez az oszlop tartalmazza az eszkalacidtipusban lévé attribiutumhalmaz szamat. A szam zélden
lesz megjelenitve, ha illeszkedik, illetve pirosan, ha nem.

* Success és Fail: Ezek az oszlopok egy attributumhalmaz illeszkedd feltételeit jelenitik meg. Ezen
a ponton bels6 neveket fog hasznalni az attributumok illesztéséhez. lit van néhany példa:

— Agent Message Present: Egy Ugyintéz6tél szarmazd lzenet jelen van.
— Agent Message Sent: Egy Ugyintéz8 lizenetet kild6tt.

— Customer Message Present: Egy Ugyfélt6l szarmazé lGzenet jelen van.

Customer Message Sent: Egy Ugyfél Uzenetet klldott.
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— A jegyattributumoknal a belsé feltételt fogja megjeleniteni:

Is => "equals now",

IsNot => "doesn't equal now",

Was => "equaled",

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

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

— Is_StateType: Az aktudlis pillanatkép attribdtumhalmazéanak stateType jegyattributum felté-
tele illeszkedik, ha z4ld, illetve nem illeszkedik, ha piros.

Eszkalacio attributumai

A pillanatkép attributumaival rendelkezé blokk fogja tartalmazni az &sszes olyan attributumot, amely az
eszkalacio jegyattributumai feltételeinek ellenérzéséhez lesz hasznalva.

Attributes

Attribute Currently Previous Was
Priority 3 normal 3 normal

Queue Raw Raw

StateType open new new
State open new new
TicketType Unclassified Unclassified

19. dbra: Eszkalacid hibakeresési mddja —eszkalacio attributumai

4 oszlop van:
* Attribute: Ez az oszlop tartalmazza a jegyattributumot.

* Currently: Ez az oszlop tartalmazza a pillanatkép aktualis értékét. Ez az érték lesz haszndlva a
most megegyezik, most nem egyezik meg és megvdltozott feltételek kiszamitasahoz.

o

* Previous: Ez az oszlop tartalmazza az el6z6 pillanatkép értékét. Ez az érték lesz hasznalva a
megegyezik a kordabbi, nem egyezik meg a kordbbi és megvdltozott feltételek kiszamitdsahoz.

* Was: Ez az oszlop tartalmazza az ésszes el6z6 pillanatkép értékét. Ez az érték lesz haszndlva a
sosem egyezett meg és megegyezett feltételek kiszamitasahoz.
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Eszkalacio szlir6i

A sz(r6értékek azokra az lgyintézGi és Ugyfél Gzenetklldésre vagy meglévé attributumokra vonatkoznak,
amelyek be vannak dllitva a feltételekben. Ha egy sz(r6 zdld, akkor a sz(r§ illeszkedik, illetve piros, ha egy
szdrd nem illeszkedik.

Fixed Filters
Attribute Filters
[ ] Agent Message Present
9 Agent Message Sent
i Customer Message Present
i Customer Message Sent

20. abra: Eszkalacié hibakeresési médja —eszkalacié szdrdi

* Agent Message Present: Egy lgyintéz6tél szarmazd lizenet jelen van.
* Agent Message Sent: Egy Ugyintéz8 lGzenetet kildétt.
* Customer Message Present: Egy lgyfélt6l szarmazé Gizenet jelen van.

* Customer Message Sent: Egy lgyfél lzenetet kildétt.

2.2.2 Statisztikak és jelentések

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

Specialis eszkalaciok adatai a statisztikdkban

A specidlis eszkalaciok csomag telepitésével lehet8sége van az Uj statisztikaobjektum-modulok hasznéla-
tara:

TicketAccountedTimeEscalation
Egy uj matrix statisztika, amely csak az elszamolt idével rendelkez8 jegyeket tartalmazza. Ez a Tic-
ketAccountedTime statisztika masolata az OTRS keretrendszerbdl, de lehet6ség van a specidlis
eszkalaciok adatainak megjelenitésére, valamint az adatok szlrésére a jegyattributumok, illetve a
specidlis eszkalaciok szerint.

TicketEscalation
Egy uj matrix statisztika, amely az X és az Y-tengelyen beadllitott oszlopokat jeleniti meg. Ez a jegymat-
rix statisztika masolata az OTRS keretrendszerbdl, de lehetéség van a specidlis eszkalacidk adatainak
megjelenitésére, valamint az adatok szlrésére a jegyattributumok, illetve a specialis eszkalaciok sze-
rint.

TicketListEscalation
Egy Uj statisztika, amely bedllitott oszlopokat (a specidlis eszkalaciok adatait is) jelenit meg az X-
tengelyen. Megadhat egy oszlopot, amely a zdradék szerint lesz haszndlva az Y-tengelyen. Lehet6-
sége van az adatok szlirésére jegyattributumok, valamint a specidlis eszkalaciés oszlopok szerint.
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TicketSolutionResponseTimeEscalation

Egy Uj matrix statisztika, amely csak lezart jegyeket tartalmaz. Ez az alapértelmezett TicketSolut—
ionResponseTimeEscalation statisztika masolata az OTRS keretrendszerbdl, de lehet§ség van
a specialis eszkalaciés oszlopok kivalasztdsara a Kiemelte mez8ben. Amint a tébbi U] statisztikdban
emlitésre kerlilt, az adatokat sz(irheti a specidlis eszkalacids oszlopok szerint.

Szlirés

Altalanosségban a kévetkezé tipusu speciélis eszkalaciés oszlopok vannak:

Igen/nem oszlopok

Az ilyen tipusu oszlopoknal (példaul EscalationReached) egy legérdilé mezé jelenik meg a kivant
értékek kivalasztdsahoz. Ez a tipus sz(ir6ként van haszndlva az X és Y-tengelynél.

Datum és id6 oszlopok

Az ilyen tipusu oszlopoknal (példaul EscalationDatetime) egy abszolut vagy egy relativ idétarto-
many kivalasztdsaval rendelkez8 6sszetett mezd jelenik meg. Ez a tipus sz(ir6ként van hasznélva az
X és Y-tengelynél.

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

Id6 oszlopok (masodperc)

Az ilyen tipusu oszlopoknal (példaul RunningTotalTime) egy normal bevitelimezé jelenik meg. Eze-
ket az oszlopokat csak nagyobb vagy egyenlé és/vagy kisebb vagy egyenld sz(ir6ként hasznalhatja.

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

2.3 Kiilso felllet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felulete.
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3. fejezet

Advanced Ticket Overview

Ezzel a funkciéval tovabbi mddot kap a kapcsolddd elemek megtekintésére. A kapcsolt objektumok és
jegyek megtekintéséhez elég, ha a jegylista Kapcsolddo oszlopaban lévé lanc ikon félé viszi az egeret,
amely akkor Iathatd, ha a jegy barmilyen kapcsolt elemet tartalmaz. Ha az egérkurzort a lanc ikon f6lé viszi,
akkor egy felugrd ablak nyilik meg, amely megjeleniti az 6sszes kapcsolt elemet tipus szerint csoportositva.
Csak néhanyat emlitve: id6pontok, konfiguraciéelemek, tudaselemek vagy kapcsolt jegyek.

A felugré ablakban kdzvetlenll megnyithatja minden egyes kapcsolt elemcsoport legdrdilé listajat, ha rajuk
kattint. Az egyes objektumokhoz bedllithatja az oszlopokat, és természetesen a felugré ablakbdl kézvetlenil
meg lehet nyitni a kapcsolt jegyet vagy objektumot. Vagyis az uj, kib6vitett jegyattekintével az lgyintéz6k
sokkal kénnyebben attekinthetik a kapcsolt elemeket, igy sok idSt és eréforrast takarithatnak meg.

El6nyok
+ Idémegtakaritas.
+ Kevesebb raforditas.
+ Jobb &ttekintés.
Célcsoportok
» Vevészolgalat
* IT-szolgdltatas
« Ertékesitési osztalyok
* Létesitménygazdalkodas
» Emberi eréforrasok
* Logisztika
Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSAdvancedTicketOverview
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3.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.

3.2 Ugyintézéi fellilet

Ez a funkcid egy felugré ablakot ad a jegylistéakon bellili 6sszekapcsolt elemekhez.

~ Feloldott (42) Nyitott > v VS 502
Sza ci s K 16d6
zam m Kapcsolodo elemek eLE RS
2021102510000028 Test notific c,/o

> ld6pontok (3)
2021102510000019 Test notific 0}9

> Tudasbazis-bejegyzések (4)
2021051710000017 CAlendara

~ Jegyek (2
2021032910000016 Stolen crec gy [ ] c,f)

Cim Prioritas Létrehozva *~ Allapot Kildd Zarolds Vardlista Tulajdonc
2021032410000016 Credit card

Test notification 2hénapja  nyitott Lacey Green zdrolva Raw JohnSm
2020032410000411 Re: Some |

Test notification 2 honapja nyitott Lacey Green feloldva Raw Admin 0
2020032410000376 Re: subject .. ___. e

1. abra: Kapcsolédo elemek a jegylistan belul

A kapcsolédd elemek megtekintéséhez vigye az egeret a Kapcsolddo oszlopban 1év6 lanc szimbdlum folé.
A lanc szimbdlum csak akkor jelenik meg, ha a jegynek vannak kapcsolddd elemei. Egy felugrd ablak nyilik
meg, amely tipusok szerint csoportositva jeleniti meg a kapcsoldédé elemeket.

Megjegyzés: Ez a funkciéd nem mikédik mobil eszkdzdkdn.

3.3 Kiilsé feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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4. fejezet

Automated FAQ Ticket Creator

Ennek a funkcidnak a segitségével lehetGség van idGvezérelt jegyek Ilétrehozdsdra tudasbazis-
bejegyzéseken keresztil. Ez hivatkozhat magéra a tudasbazis-bejegyzésre, vagy a tudasbazis-bejegyzés
témajahoz kapcsolddé bizonyos feladatra. Ez kilénésen azokban a helyzetekben hasznos, ahol a meg-
szokott tevékenységek nagy id6kézénként zajlanak, példaul karbantartdsi munkakndl. Az automatikusan
elGallitott jegyek egy teendd listdavd véalhatnak az alkalmazottak szamara. Valamint a tudasbazis-bejegyzés
dokumentéacidjan keresztil mindenki tudni fogja a feladat Iépéseit.

Példa
Egy alkalmazott létrehoz egy tudasbazis-bejegyzést egy bizonyos karbantartdsi munkara. A funk-
ci6 innentdl kezdve automatikusan létrehoz egy hozzarendelt jegyet egy megadott idStartam utén,
emlékeztetve az alkalmazottat, hogy vagy Ujitsa meg a tudasbazis-bejegyzést, vagy végezze el a
tudasbazis-bejegyzésben leirt tevékenységet. A tapasztalatlan Uj alkalmazottak szamara is lehetévé
teszi a tudasbazis-bejegyzés a tevékenység elvégzését, mert a Iépések egyértelm(ien le vannak irva
a dokumentacidban.

El6ny6k
» A tudasbazis-bejegyzések naprakészen tartdsa a szikséges frissitésekrél szdl6 értesitésekkel.
+ Ritkdbban nyitott djrakdildési jegyek.

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

» Még az 6sszetett feladatokat is el tudjak végezni az Uj vagy képzetlen alkalmazottak.
Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
+ Létesitménygazdalkodas
+ Szolgaltatok
+ Ismétlédd tevékenységeket, mint példaul karbantartasi munkékat végzé vallalatok
* Nagyszamu alkalmazottat foglalkoztaté vallalatok
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSAutomatedFAQTicketCreator
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4.1 Adminisztratori feliilet

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

4.1.1 Folyamatok és automatizalas

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

Dinamikus mez6k

A csomag telepitése utan néhany uj dinamikus mezé kerlil hozzaadasra a rendszerhez. A dinamikus mezé
kezelésének képernydje a Folyamatok €s automatizdlds csoport Dinamikus mez6ék moduljaban érhet§ el.

Uj dinamikus mezék

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

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorStartTime
Ez a dinamikus mez6 hatdrozza meg a kezdési idét a jegy létrehozasanal. Ez egy datum és idé mezé.

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorEndTime
Ez a dinamikus mez8 hatarozza meg a befejezési idét a jegy létrehozasanal. Ez egy datum és id6
mezé.

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorFrequency
Ez a dinamikus mez6 hatarozza meg a gyakorisagot a jegy |étrehozasanal. Lehetséges értekek: Napi,
Heti, Havi, Negyedéves, Eves.

A minden hdénapban térténd jegylétrehozashoz vélassza a Havonta gyakorisagot.

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorRepeatTimes
Ez a dinamikus mez8 hatarozza meg az ismétlések szamat a jegy létrehozasanal. Lehetséges értékek:
1-20.

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

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorRepeatOnDays
Ez a dinamikus mez§ hatédrozza meg a naponkénti ismétlést a jegy létrehozasanal. Lehetséges érté-
kek: hétfs, kedd, szerda, cslitérték, péntek, szombat, vasadrnap.

Ha Napi gyakorisagot valaszt 2 ismétlésszammal, valamint hétf6 és péntek kdzti naponkénti ismét-
léssel, akkor a jegy minden masodik nap lesz létrehozva hétf6 és péntek kdzoétt: hétfén, szerdan,
pénteken, hétfn, stb.

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorLastExecution
Ez a dinamikus mez6 hatdarozza meg az utolsd végrehajtasi id6t a jegy Iétrehozasanal. Ez egy datum
és id6 mez6.

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorSubject

Ez a dinamikus mez§ hatarozza meg a bejegyzés targyat a jegy létrehozasandl. Lehetséges érték:
[Bejegyzés targya], példaul: Ez a bejegyzés tdrgya.
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Dinamikus mezdk listdja

26-43 /43-0ldal: 12

MEV CIMKE SORREND | TiPUS OBJEKTUM | ERVENYESSE
) , Jegylétrehozds . . ..
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorStartTime e 26 Datum / Id6 GylK Ervényes
kezdési ideje
) i Jegylétrehozas , . 5
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorEndTime o 27 Datum / Ido GylK Ervenyes
befejezési ideje
] Jegylétrehozas I .
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorFrequency . 28 Legordiilo GylK Ervenyes
gyakorisaga
Jegylétrehozas
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorRepeatTimes ismétléseinek 29 Legordiild GylK Ervényes
szama
Jegylétrehozas
i ismétlése N . 5
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorRepeatOnDays K 30 Tobbvalasztos = GylK Ervenyes
ezeken a
napokon
Jegylétrehozas
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorLastExecution ~ legutolso 3l Datum [ Id6 GylK érvényes
végrehajtdsa
) , Jegylétrehozds . P
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorSubject - 32 Sziveg GylK Ervényes
argya
i , Jegylétrehozds . P
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorTitle , 33 Szoveg GylK Ervenyes
cime
Jegylétrehozas
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorCustomerUser — Ugyfél- 34 Legordiild GylK Ervényes
felhasznaldja
] Jegylétrehozas I .
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorOwner i 35 Legordiilo GylK Ervenyes
tulajdonosa
] , Jegylétrehozas I .
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorResponsible feleld 36 Legordiilo GylK Ervenyes
elelos
i . Jegylétrehozas s .
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorPriority o ar Legordulo GylK Ervenyes
prioritasa
i Jegylétrehozas s 5
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorState , 38 Legordulo GylK ervenyes
allapota
i , Jegylétrehozas . e 5
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorService L 39 Legordiilo GylK Ervényes
szolgaltatasa
) Jegylétrehozds _— . 7
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorBody 5 40 Tobbvalasztos = GylK Ervényes
trzse
i Jegylétrehozds S P
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorSLA e 41 Legordiild GylK Ervenyes
_Ia
) Jegylétrehozas R P
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorType L, 42 Legordiilo GylK Ervényes
Jegytipusa
] Jegylétrehozas I .
OTRSAutomatedFAQTicketCreatorQueue L Legordiilo GylK Ervenyes
varolistaja
1. abra: Dinamikus mez§ kezelésének képernydje
4.1. Adminisztratori fellilet 39
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Lasd még:

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

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Subject

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorTitle
Ez a dinamikus mez6 hatdrozza meg a jegy cimét a jegy létrehozasanal. Lehetséges érték: [Jegy
cime], példaul: Ez a jegy cime.

Lasd még:

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

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator::DefaultValues###Title

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorCustomerUser
Ez a dinamikus mez6 hatdrozza meg a jegy lgyfél-felhasznaldjat a jegy létrehozasanal. Lehetséges
értékek: [Ugyfél-felhaszndld bejelentkezési neve] — [Ugyfél-felhasznald teljes neve], példaul: kovacs-
janos — Kovdcs Janos.

Lasd még:

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

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###CustomerUser

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

Lasd még:

A dinamikus mez6héz t6rténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz bedllithat egy értéket a kdvet-
kez6 rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Owner

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorResponsible
Ez a dinamikus mez§ hatdrozza meg a jegy felel6sét a jegy Iétrehozdsanal. Lehetséges értékek:
[Felelds bejelentkezesi neve] — [Felelbs teljes neve], példaul: root@localhost - Admin OTRS.

Lasd még:

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

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Responsible

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorPriority
Ez a dinamikus mez6 hatdrozza meg a prioritast a jegy létrehozasanal. Lehetséges értékek: [Prioritds
neve] — [Prioritds neve], példaul: nagyon alacsony — 1 nagyon alacsony.

Lasd még:

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

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Priority
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OTRSAutomatedFAQTicketCreatorState
Ez a dinamikus mez§ hatarozza meg a jegy allapotat a jegy létrehozasanal. Lehetséges értekek:
[Allapot neve] — [Allapot neve], példaul: emlekeztetd fliggbben — emlékeztetd fliggdben.

Lasd még:

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

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###State

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorService
Ez a dinamikus mez6 hatarozza meg a jegy szolgaltatasat a jegy létrehozasanal. Lehetséges értékek:
[Szolgéltatds neve] — [Szolgdltatds neve], példaul: 1. szintd szolgdltatds — 1. szintd szolgdltatds.

Lasd még:

A dinamikus mez6héz t6rténd alapértelmezett értéek meghatarozasahoz bedllithat egy értéket a kdvet-
kez6 rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Service

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorBody
Ez a dinamikus mez§ hatarozza meg a bejegyzés t6rzsét a jegy Iétrehozasanal. Lehetséges értékek:
[Tuddsbdzis-bejegyzés mezd index] — [Tuddsbdzis-bejegyzés mezd felirat], példaul: 1 —» Jelenség.

Lasd még:

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

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Body

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorSLA
Ez a dinamikus mezé hatarozza meg a jegy SLA-jat a jegy |étrehozasanal. Lehetséges értékek: [SLA
neve] — [SLA neve], példaul: 1. szintii SLA — 1. szintd SLA.

Lasd még:

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

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###SLA

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorType
Ez a dinamikus mez6 hatdrozza meg a jegy tipusat a jegy létrehozéasanal. Lehetséges értékek: [Jegy-
tipus neve] — [Jegytipus neve], példaul: Osztdlyozatlan — Osztdlyozatlan.

Lasd még:

A dinamikus mez8hoz térténd alapértelmezett érték meghatarozasahoz beadllithat egy értéket a kdvet-
kez6 rendszerbedllitasi lehet6séghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###Type

OTRSAutomatedFAQTicketCreatorQueue
Ez a dinamikus mez§ hatdrozza meg a vardlistat a jegy létrehozasanal. Lehetséges értékek: [Vardlista
neve] — [Vdrdlista neve], példaul: Raw — Raw.

Lasd még:

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

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

3. Kattintson a Mentés gombra a dinamikus mez6 mentéséhez.

Rendszerbeallitasok

Hasznalja a kdévetkez6 rendszerbedllitasi lehetéséget a tudasbazis-bejegyzés dinamikus mez§ értékeinek
a jegybe térténd atmasoldsahoz:

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

A dinamikus mez8héz t6rténd alapértelmezett ériék meghatarozdsahoz bedllithat egy értéket a kdvetkezd
rendszerbedllitasi lehetGséghez is:

* OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :DefaultValues###DynamicField

Hasznalat

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

Egy dinamikus mez8 mez@értékeinek szerkesztéséhez:
1. Menjen az adminisztratori felllet Dinamikus mezék moduljahoz.
2. Vélassza ki azt a dinamikus mezét, amelynél meg szeretné valtoztatni az értékeket.
3. Adjon hozza uj értéket a Mezdbedllitdsok fellleti elemben.
4. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra a dinamikus mez8 mentéséhez.

Példaul masolja at az tgyfél-felhasznald bejelentkezési nevét, vezetéknevét és keresztnevét a mezébe.
Legordilo mezobeallitasok
# Kulcs: johndoe * Erték: | John Doe =

2. dbra: Dinamikus mez§ értékének szerkesztése

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

4. Adja hozza az ugyfél-felhasznald alapértelmezett értékét az OTRSAutomatedFAQTicketCreat—
or::DefaultValues###CustomerUser bedllitashoz.
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OTRSAutomatedFAQTicketCreator:DefaultValues###CustomerUser

3. dbra: Rendszerbeallitas —alapértelmezett érték

Egy tudasbazis-bejegyzés dinamikus mezé mezéértékének az uj jegy dinamikus mezéjébe térténd atmaso-
lasahoz:

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

Navigaljon a Core —» OTRSAutomatedFAQTicketCreator aghoz a navigacids faban.

N

Keressenrdaz OTRSAutomatedFAQTicketCreator: :Core: :DynamicFieldMapping###DynamicField
bedllitasra.

5. Allitson be leképezést egy dinamikus mez6hdz. A jegy mez6jét kell haszndlnia kulcsként és a
tudasbazis-bejegyzés mezdbjét értékkeént.

OTRSAutomatedFAQTicketCreator:Core:DynamicFieldMapping#t##DynamicField

TicketDynamicFieldl

FACQDynamicFieldl

4. abra: Rendszerbedllitas —érték masolasa

Megjegyzés: Csak ugyanolyan tipusu dinamikus mez6ket lehetséges leképezni.

Egy dinamikus mez§ alapértelmezett mezdértékeinek bedllitdsahoz a jegy altal Iétrehozott dinamikus me-
z8knél:

1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.
Vélassza ki az OTRSAutomatedFAQTicketCreator lehetéséget a Navigdcio fellleti elemben.

Navigaljon a Core - OTRSAutomatedFAQTicketCreator — DefaultValues aghoz a navigacios faban.

A 0D

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

5. Allitson be néhany alapértelmezett értéket, példaul:
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» SzOveg: ExampleTicketDynamicFieldlText — hallo

« Tébbvalasztds: ExampleTicketDynamicFieldlMultiselect — Erték1;Erték2;Erték3
* Datum: ExampleTicketDynamicFieldlDate — 20714-03-03

e Datum és id6: ExampleTicketDynamicFieldlDateTime — 20714-03-03 10:00:00

» Jelblénégyzet: ExampleTicketDynamicFieldlCheckbox — 1

OTRSAutomatedFAQTicketCreator:DefaultValues###DynamicField

5. abra: Rendszerbedllitas —alapértelmezett mezéértek

4.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs sajat Ggyintézdi felllete, de a Tuddsbdzis-bejegyzés létrehozdsa és a Tuddsbdzis-
bejegyzés frissitése képernyBk frissitésre keriilnek az Uj dinamikus mezd8kkel.

4.2.1 Tudasbazis-bejegyzések

A csomag telepitése utan néhany Uj dinamikus mez§ lesz hozzdadva a Tuddsbazis-bejegyzés létrehozdsa
és a Tuddsbdzis-bejegyzés frissitése képerny6khoz.

Lehet6ség van meghatarozni azokat a jegymez6ket, amelyeket automatikusan ki kell télteni, valamint azokat,
amelyeket kézzel kell kitdlteni.

Alapértelmezetten csak bizonyos dinamikus mez6k jelennek meg a tudasbazis-bejegyzés |étrehozasa és
szerkesztése képerny8kon, amelyek a jegylétrehozas gyakorisagat vezérlik, de azok nem, amelyek érté-
keket dllitanak be a jegyhez, ehelyett a jegy azokat az alapértelmezett értékeket haszndlja, amelyeket az
adminisztratori felllet Dinamikus mezdk fejezetében leirt rendszerbeadllitasi lehetéségek biztositanak.

Lasd még:
Azon dinamikus mez8k megjelenitéséhez, amelyek jegyértékeket allitanak be:

1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.
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2. Keressen ra a Forms###AgentFrontend: :KnowledgeBaseArticleCreate: :Properties
és/vagy a Forms###AgentFrontend: :KnowledgeBaseArticleUpdate: :Properties bealli-
tasra.

3. Frissitse a Hidden értékeiket 7-r6l O-ra, mint barmely mas dinamikus mezénél.

Hasznalati eset példa

A kdvetkez8 példa azt feltételezi, hogy a jegyértékeket bedllité 6sszes tudasbazis-bejegyzés dinamikus me-
z@ aktivalva van a Tuddsbdzis-bejegyzés létrehozdsa képernyénél, és az egyes dinamikus mezdk bedllitésai
érvényes értékekkel vannak bedllitva a rendszernél.

Egy olyan tudasbazis-bejegyzés létrehozasdhoz, amely aktivalva lesz a jegy létrehozasanal:
1. Hozzon létre egy Uj tudasbazis-bejegyzést.

Allitson be 2020-09-15 10:00:00 értéket a Jegylétrehozds kezdési ideje mez6nél.

Allitson be 2021-09-15 10:00:00 értéket a Jegylétrehozés befejezési ideje mezénél.

Allitson be Napi értéket a Jegylétrehozds gyakorisdga mez6nél.

Allitson be 01 értéket a Jegylétrehozds ismétléseinek szdma mezénél.

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

N o g M D

Toltse ki a kbvetkez6 mezSket a Iétrehozandd jegy értékeinek meghatarozasahoz:
+ Jegylétrehozas lgyfél-felhasznaldja
 Jegylétrehozas tulajdonosa
+ Jegylétrehozas felelése
+ Jegylétrehozas jegytipusa
+ Jegylétrehozas vardlistdja
* Jegylétrehozas prioritasa
+ Jegylétrehozas szolgéltatasa
+ Jegylétrehozas SLA-ja
+ Jegylétrehozas allapota

Mostantél az OTRS démon cron-feladat 2020 és 2021 kdz6tt minden hétfén és pénteken Iétre fog hozni egy
jegyet ehhez a tudasbazis-bejegyzéshez.

Figyelem: A nyari id6szamitas kezdete és a nyari id§szamitéds vége soran Utemezett id6pontok nem
vart hatdsokkal jarhatnak. A nyari id6szamitas kezdetén kimaradhat, a nyari id6szamitas végén pedig
kétszer is végrehajtddhat. Nagyon nem ajanlott olyan idépontokra litemezni, amikor a kiszolgald id6z6-
naja szerinti nyari id6szamitas kezd6dik vagy véget ér.
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v Automatikus tudasbazis-bejegyzés jegylétrehozdjanak beallitasai

2020-09-15 - 10:00:00

2021-09-15 - 10:00:00

Napi

péntek =  hétfo =

6. dbra: Tudasbazis-bejegyzés létrehozasa

4.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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5. fejezet

Baramundi Inventory Connector

Ez a csomag funkcionalitést tartalmaz egy baramundi Inventory példanybdl szarmazd konfiguracidelemek
OTRS CMDB-be t6rténé szinkronizélasahoz.

Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

+ OTRSBaramundilnventoryConnector

Megjegyzés: Ez a funkcié a Configuration Management Connector funkcioét igényli.

5.1 Adminisztratori feliilet

Ez a csomag lehetévé teszi az OTRS-nek, hogy kéréseket hajtson végre egy tavoli baramundi Inventory
példanyhoz. Csak az Endpoints, SoftwareScanRules €s EndpointInvSoftware vezérl6kkel vald
egyiranyd kommunikacié tamogatott. Ez lehetévé teszi a szamitdgépek, szoftverek és azok kapcsolatainak
az OTRS CMDB-be t6rténé szinkronizalasat.

A csomag egy konzolparancsot biztosit a tamogatott vezérl6k kézi vagy automatikus aktivalasahoz a rend-
szerek szinkronban tartédsa érdekében.

5.1.1 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag uj webszolgaltatast és haldzati atvitelt ad a rendszerhez.
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Webszolgaltatasok

Automatikusan létre lett hozva egy Uj webszolgaltatas a csomag telepitésekor.

Beadllitas

A baramundi Inventory tavoli webszolgaltatas bedllitdsahoz:

1. Menjen a Webszolgdltatds kezelése képerny@re, és keresse meg a Baramundi nevl webszolgalta-
tast.

2. Kattintson a Baramundi webszolgaltatasra a beallitdsara térténé megnyitashoz.

3. Kattintson az OTRS mint kérelmez6 szakaszban a kivalasztott HTTP : : RESTBarmundi haldzati atvitel
mellett Iév6 Bedllitds gombra a haldzati atvitel szerkesztéséhez.

4. Véltoztassa meg a végpontot, hogy egyezzen a baramundi Inventory kiszolgaldjaval, és allitsa be a
helyes értékeket a BasicAuth felhasznaldjahoz és jelszavahoz.

5. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.

Ha a kés@bbiekben elégedett lesz a funkcidval, akkor ajanlott a webszolgaltatas hibakeresési kliszébszintjét
Hiba értékre valtoztatni. Ez jelent6sen csdkkenti a napldzast és potencialisan javitja a webszolgaltatas
teljesitményét.

A tavoli webszolgaltatas kézi aktivalasa

A csomag egy konzolparancsot biztosit a harom tdmogatott vezérl§ aktivalasahoz a kért vezérl§ argumen-
tumként térténé megadasaval.

Megjegyzés: Ez a funkcio csak helyszini telepitéssel rendelkezé Ugyfeleknek érhet6 el. Ha On menedzselt
agyfél, akkor errél a funkcidrdl az Ugyfélmegolddsok csapat gondoskodik az OTRS-ben. Vegye fel veliink
a kapcsolatot a support@otrs.com e-mail-cimen vagy az OTRS Portéalon.

Az Endpoints vezérl§ lekéri a baramundi dltal kezelt eszkézoket és tigyfeleket, majd szinkronizalja azokat
a BaramundiCI CMDB-osztalyba.

bin/otrs.Console.pl Maint::BaramundiInventory::Trigger Endpoints

A softwareScanRules vezérl§ lekéri a baramundi altal kezelt szoftvereket, majd szinkronizélja azokat a
BaramundiCISoftware CMDB-osztdlyba.

bin/otrs.Console.pl Maint::BaramundiInventory::Trigger SoftwareScanRules

Az EndpointInvSoftware vezérl6 lekéri a baramundi altal kezelt eszk6z6k és a szoftverek kdzti hoz-
zarendeléseket, majd szinkronizalja azokat az OTRS-be a konfiguracidelemek kozti Fligg ettdl/Sziikséges
ehhez kapcsolatokkal.

bin/otrs.Console.pl Maint::BaramundilInventory::Trigger EndpointInvSoftware

Ne feledje, hogy a végrehajtas aszinkron, és a baramundi Inventory éaltal biztositott adatok mennyiségétdl
flggben a kérések befejezédése eltarthat néhany percig (kilénésen az EndpointInvSoftware vezérlé-
nél).
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Altaldnos
* Néy:  Baramundi Hibakeresési | Hibakereses
Leiras:  OTRSBaramundilnven kiiszobszint

£l Ervényesseg: | Ervenyes
Tavoli rendszer: ) g e

» OTRS mint szolgaltatd

w OTRS mint kérelmezd
Kéré mddban az OTRS a tdvoli rendszerek webszolgaltatasait hasznalja.
Beallitasok
Haldzati Atyitel: | HTTPzRESTBaramundi Beallitas

Hibakezelési modulok

A hibakezelési modulok arra hasznalhatok, hogy a kommunikacid soran tértént hibdk esetén reagaljanak. Azok a modulok egy
adott sorrendben lesznek végrehajtva, amely ,fog és vidd” modon valtoztathato meg.

# MNEW LEIRAS HATTERPROGRAM
1 Nem talalhatd adat.

Hibakezelesi modul hozzaadasa:

Meghivok

A meghivok elékészitik az adatokat egy tivoli webszolgaltatashoz intézendd kéréshez, és feldolgozzak a valasz adatait.

MEV LEIRAS VEZERLG BEJOVO LEKEPEZES KIMENGO LEKEPEZES
BaramundiEndpointinvSoftware - Generic::LinkObject ITSMConfigltem -
BaramundiEndpoints - ITSM::Configltem ITSMConfigltern -
BaramundiSoftwareScanRules - ITSM::Configltem ITSMConfigltemn -

Hozzaadas Meghivo:

Mentés

Mentés vagy Mentés és befejezés vagy Megse

1. dbra: Baramundi webszolgaltatas
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Hal6zati atvitel
Tulajdonsagok
Tipus:

* Végpont:

* Iddkorlat:

Hitelesités:

* Alap hitelesités felhasznalonév:

* Alap hitelesités jelszé:

* Proxybedllitasok hasznalata:

# 551 beallitasok hasznalata:

» Vezerld leképezés a meghivohoz

'BaramundiEndpointinvSoftware":

Ervényes kérés parancs a meghivéhoz

'BaramundiEndpointinvSoftware":

» Vezérld leképezés a meghivéhoz

'BaramundiEndpoints":

Ervényes kérés parancs a meghivéhoz

'‘BaramundiEndpoints":

» Vezerld leképezés a meghivohoz

'BaramundiSoftwareScanRules':

Ervényes kérés parancs a meghivéhoz

'‘BaramundiSoftwareScanRules':

Alapértelmezett parancs:

HTTP::REST

https://192.168.0.1:10079/bConnect/v1.0

Adott helyet jelzd URI egy webszolgaltatdshoz vald hozzaféréshez.
példaul https://www.otrs.com:10745/api/v1.0 (lezird perjel nélkiil)

300
Idckorlatertek a kérésekhez,

BasicAuth

Epy opcionalis hitelesitési mechanizmus a tavoli rendszer eléréséhez.

user@HOSTMAME

A tavoli rendszer hozzaféréséhez hasznalanda felhasznalonév.

A privilegizalt felhasznald jelszava.

MNem

Proxybedllitasok megjelenitése vagy elrejtése a tavoli rendszerhez vald csatlakozashoz.

Mem

551 bedllitaisok megjelenitése vagy elrejtése a tavoli rendszerhez vald csatlakozashoz.

/EndpeintinvSoftware

Az avezérld, amelyhez a meghivonak kéréseket kell killdenie. A kettdsponttal ;"
megjeltlt valtozok az adatok értékével lesznek helyettesitve és a kéréssel egyiitt keriilnek
atadasra. (példaul [Ticket/ TicketlD?UserLogin=:UserLogin&Fassword=:Fasswaord).

A kérésekhez hasznalandd megadott HTTP parancs ezzel a meghivéval (opcionalis).

/Endpoints

Az a vezérlo, amelyhez a meghivonak kéréseket kell killdenie. A kettosponttal ;"
megjelolt valtozok az adatok értékével lesznek helyettesitve és a kéréssel egylitt kerlilnek
atadasra. (példaul /Ticket/ TicketD?UserLogin=:UserLogin&Password=:Password).

A kérésekhez hasznalandd megadott HTTP parancs ezzel a meghivéval (opcionalis).

/SoftwareScanRules

Az avezérld, amelyhez a meghivonak kéréseket kell killdenie. A kettosponttal ;"
megjeltlt valtozok az adatok értékével lesznek helyettesitve és a kéréssel egyitt kerlilnek
atadasra. (példaul /Ticket/:TicketD?UserLogin=:UserLogin&Fassword=:Fassword).

A kérésekhez hasznalandd megadott HTTP parancs ezzel a meghivéval (opcionalis).

GET

A kéréseknél haszndlando alapértelmezett HTTF parancs.

Mentés vagy Menkés és befejezés vagy Mégse

0Ll n PRI Y e FUECS NI TORS I TN PRGN | z H
<. duld. DdlidITiutidrTiaioZdtr atviter tdidjuurisaydi
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A helyes végrehajtas az altalanos felllet hibakeresdjén keresztil ellenérizhetd. Alapértelmezetten a 200 kB-
ot meghaladd valaszadatok el vannak nyomva. Ha névelni vagy csdkkenteni szeretné ezt a korlatot, akkor
valtoztassa meg a GenericInterface: :Operation: :ResponselLoggingMaxSize bedllitds értékét a
rendszerbeallitasokban.

Az OTRS automatikusan megakadalyozza az egynél tdbb azonos tipusu vezérl§ egyidejl végrehajtasat.

A tavoli webszolgaltatas automatikus aktivalasa

Ha azt szeretné, hogy a vezérl6k rendszeres id6kdzdnként fussanak annak érdekében, hogy az OTRS-t
szinkronban tartsdk a baramundi Inventory példannyal, a csomag altal biztositott démonfeladatot a Dae-
mon: :SchedulerCronTaskManager: : Task###Baramundi rendszerbedllitdsban lehet engedélyezni.
Allitsa 4t az alapértelmezett 20 perces gyakorisagot a kévetelményeinek megfeleléen.

Figyelem: A magasra allitott gyakorisagok befolyasolhatjak a rendszer teljesitményét.

5.1.2 CMDB beallitasok

Ez a csomag két Uj konfiguracidelem-osztalyt ad a CMDB-hez.

Konfiguraciéelemek

Hasznadlja ezt a képerny6t a konfiguracidelem-osztalyok osztaly-meghatdrozasanak kezeléséhez. A
konfiguracidelem-osztaly kezel6képernySje a CMDB bedllitdsok csoport Konfigurdcicelemek moduljaban
érhet6 el.

Konfiguracidelem-kezelés

[ Konfigurdcidelem-kezelés

Miiveletek Lista

KONFIGURACIOELEM-OSZTALY
Osztaly-meghatarozas madositasa Baramundicl

BaramundiClSoftware

Computer

Hardware

Location

Network

Software

3. dbra: Konfiguraciéelem-menedzsment képerny§
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Uj osztalyok

BaramundiCI

A baramundi Inventory szamitégépek osztalya.

BaramundiCISoftware
A baramundi Inventory szoftver osztélya.

5.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Uigyintézdi felllete.

5.3 Kilsé6 felulet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.

52

5. fejezet Baramundi Inventory Connector



6. fejezet

Cl Assignment Attribute Dynamic Field
Map

Ez a funkcid lehetévé teszi az OTRS CMDB-jében lév6 konfiguracidelemek (Cl-k) dsszekapcsolasat
szolgdltatasokkal és SLA-kkal, ezaltal jobb attekint6t biztosit a szolgdltatas Ugyintéz8inek, és tisztan
konfiguracidelem-orientalt szolgaltatdsok nyujtasat teszik lehetévé. Ez kiilbnésen olyan vallalatoknak hasz-
nos, amelyek killénb6z8 eszkdzok vagy termékek széles valasztékahoz nyujtanak szolgaltatdsokat, és ame-
lyeknek szigord SLA-knak kell megfelelnitk.

Tovabba a funkcid lehetdvé teszi a konfiguraciéelem-attribitumok leképezését és dsszekapcsolasat is a
kordbban létrehozott dinamikus mezdkkel. Ha a mez8k csupan szévegmezdk, akkor lehetéség van egy
egyszer(i leképezést elvégezni a rendszerbedllitdsokban. Ha a konfiguraciéelemnek tébb olyan értéke is
van, amelyet egy leg6rdiil§ dinamikus mezdben kell megjeleniteni a jegyben, ahhoz egy kibdvitett leképezést
kell bedllitani.

Elénydk

+ Jobb attekint§ az tigyintéz6knek a konfiguracidelemek szolgaltatdasokhoz és SLA-khoz vald hoz-
zarendelésének készénhetben.

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

+ A konfiguraciéelem attributumainak nagyobb rugalmasséga és atlathaté 6sszekapcsolasa a jegy
dinamikus mez§ivel.

A konfiguracidelem attributumainak optimalizalt grafikus megjelenitése tébb értékkel egy legor-
dilé menlben a jegyen beldl.

+ A konfiguracidelem-attributumok olvashatdk és keresheték.
Célcsoportok
+ Olyan vallalatok, amelyek kiillonb6z6 eszkdzokhdz vagy termékekhez nyujtanak szolgaltatasokat
« Ugyintéz6k
» Bels6 és kuls6 IT
+ Létesitménygazdalkodas

Elérhetd a kdvetkezd szolgaltatascsomagban

« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
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Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
» OTRSCIAssignmentAttributeDynamicFieldMap

Megjegyzés: Ez a funkcié a Konfigurdciomenedzsment funkciét igényli.

6.1 Adminisztratori feliilet

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

6.1.1 Szolgaltatas és SLA hozzarendelése

Lehet8ség van a konfiguracidelemekben két beallithaté mez8 meghatdrozasanak hozzéadasara, amelyek
szolgaltatas és SLA informacidkat tartalmaznak.

Amikor egy konfiguraciéelemet hozzakapcsolnak egy jegyhez vagy levalasztanak egy jegyrél, akkor ezek a
mez6k hasznalhatdk a kapcsolt jegy szolgaltatasanak és SLA-janak frissitésére vagy eltavolitasara.

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

3. Adja hozzd az uj mezdbket az osztdly-meghatérozashoz.

— Key: TicketServiceName
Name: Service
Searchable: 1

Input:
Type: Text
Size: 50

MaxLength: 50

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

Type: Text
Size: 50
MaxLength: 50

Megjegyzés: A Key értékeinek ugyanannak kell lennie mint ami az ITSMConfigI-
tem::ServiceField és ITSMConfigItem: :SLAField bedllitdsokban meg van adva.

Miutan ez megfelel6en be lett dllitva, egyszerlien hozzon létre egy konfiguracidelemet, amelynél mindkét
mez§ ki van téltve. Ha hozzakapcsolja ezt az djonnan létrehozott konfiguracidéelemet egy jegyhez, akkor a
konfiguracidelem attributumaibdl a szolgdltatdas és az SLA at lesz véve a kapcsolt jegybe.

A szolgaltatas és SLA O0sszekapcsolasanak kdvetelményei és korlatozasai:

* A szolgaltatas funkcionalitdsnak engedélyezve kell lennie.
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« A konfigurdciéelem mezéit be kell allitani a szolgaltatdshoz és az SLA-hoz.

A kapcsolt konfiguracidelemnek érvényes szolgaltatast és SLA neveket kell tartalmaznia.

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

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

A szolgaltatds és SLA levalasztasanak kévetelményei és korlatozasai:

6.1

Leh

* A szolgaltatas funkcionalitdsnak engedélyezve kell lennie.
* A konfigurdciéelem mezéit be kell dllitani a szolgaltatdshoz és az SLA-hoz.
* A jegy és a konfiguracidelem szolgdltatasanak és SLA-janak egyeznie kell.

+ Levalasztas utan a jegy szolgaltatdsa és SLA-ja el lesz tavolitva, nem lesz visszaallitva az 6sszekap-
csolas el6tti értékekre.

.2 Dinamikus mez06 értékeinek hozzarendelése

etéség van egy konfiguracidelem-attribdtum meghatarozasat hozzaadni a dinamikus mez6 leképezésé-

hez.

Ami

kor egy konfiguracidelemet hozzakapcsolnak egy jegyhez, akkor ellenérzésre kerul, hogy a konfigu-

racidelemnek van-e a leképezésben meghatarozott attribituma, és ha van, akkor hozzarendeli azokat az

érté

keket a megfelel§ jegy dinamikus mez6ihez. Amikor egy konfiguracidelemet levalasztanak egy jegyrél,

akkor a dinamikus mezd értéke valtozatlan marad.

Ale

1.
2.

képezés bedllitasahoz:
Menjen a Rendszerbedllitasok képernyére.

Vélassza ki az OTRSCIAssignmentAttributeDynamicFieldMap lehetGséget a Navigdcic fellleti elem-
ben.

Navigéljon a Core - OTRSCIAssignmentAttributeDynamicFieldMap aghoz a navigacids faban.

Keressenrd az ITSMConfigItem: : TicketDynamicFieldMapping beadllitasra, és éllitsa be a le-
képezést a konfiguracidelem attributumai és a jegy dinamikus mezd&i kézott.

Példaul:

NIC::IPAddress ~> IPAddress

NIC::IPoverDHCP - IPoverDHCP

SerialNumber > SerialNumber

WarrantyExpirationDate > WarrantyExpirationDate

Megjegyzés: Ha olyan konfiguraciéelem-attribitumot szeretne haszndini, amely mélyebb szerkezet-
be van agyazva, akkor : : karakterekkel elvalasztva adja hozza az attributumkulcsok lancat.

Keressen rd az ITSMConfigItem: : TicketDynamicFieldValueMapping bedllitasra, és dllitsa
be a leképezést a konfiguracidelem attributumai és a jegy dinamikus mezGinek értékei k6z6étt. Ehhez
leképezéseket kell bedllitanunk, hogy megoldjuk a rossz parositast a konfiguraciéelem-attribitumok
lehetséges értékei és a jegy dinamikus mezdjének lehetséges értékei kdzott.

Példaul:

6.1.
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NIC::IPoverDHCP > No > 2
Yes > 1

A szamok hatarozzak meg azt a sorrendet, ahogy az értékek megjelennek a legérdilé dinamikus
mezdben. Ha a Yes és No értékeket tarolna egy olyan dinamikus mezében, amelynek bedllitasa fent
meg van jelenitve, akkor a rendszer megprdbalna eltarolni a Yes vagy No értéket, mig a dinamikus
mezd az 1 kulcsot varnd a Yes értékhez vagy a 2 kulcsot a No értékhez.

Megjegyzés: Ez aleképezés hasznalhatd egyéb mezb8knélis, ha a konfiguracidelem attributumértéke nem
egyezik egy dinamikus mez@§ kulcsaval. Ebben az esetben irja be a konfiguracidelem attribdutumértékét a
kivonat kulcs részébe és a dinamikus mez§ kulcsat az elem cimkéjén belilre.

Miutan ez megfelel8en be lett dllitva, egyszerlien hozzon Iétre egy konfiguraciéelemet, amelynél a leképezett
mezdék ki vannak téltve. Ha hozzakapcsolja ezt az ujonnan létrehozott konfiguracidelemet egy jegyhez,
akkor a jegy dinamikus mezdi ki lesznek téltve a konfiguracidelem attribdtumaival. A konfiguracidelem-
attribdtumok megjelenitheték a jegy részletes nézetének Tulajdonsdgok feliileti elemében. A dinamikus
mez6k automatikusan frissitve lesznek, ha a CMDB-t mdédositjak.

A dinamikus mez6 hozzarendelés funkcionalitdsanak korlatozasai:
+ A dinamikus mezd&k csak akkor lesznek kitdltve, ha még nincs tartalmuk.

» Ha egy konfiguracidelemet levalasztanak a jegyr6l, akkor a dinamikus mez§ értékei nem lesznek t6-
rélve.

» Ha egy konfiguracidéelem attributuma értékek listajat tartalmazza (példaul egy szamitégép konfigura-
cidelem tébb IP-cimét), akkor ennek a listanak csak az els6 eleme lesz hozzarendelve egy dinamikus
mezbhoz.

6.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

6.3 Kiilso felllet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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7. fejezet

Cl References

Ezzel a funkcidval lehet6ség van a konfiguracidéelem-adatbazisban (CMDB-ben) 1évé konfiguracidelemek
feljavitasara tovabbi mez8kon keresztil, valamint kapcsolatok és hivatkozasok Iétrehozasara kdztik és az
OTRS-ben 16v6 egyéb adatok kézétt. Ez hasznos lehet a konfiguracidelemek egymassal térténé dssze-
kapcsolasanal, amikor figgdségi kapcsolat van kdztik, vagy a kapcsolt szolgaltatasokra és Ugyintézékre
vonatkozé informaciok kézvetlenul a konfiguraciéelemekben térténd taroldsanal, és ezen informacidknak
egy gyorsabb, automatikusan kiegészit6 kereséssel valé megtalalasanal.

A kévetkez6 automatikusan kiegészitd kereséssel rendelkez§ beviteli mezék adhatdk hozza:
* ReferenceCI mez8: egy tovabbi konfiguraciéelem.
* ReferenceService mez@: egy tovabbi szolgédltatas.
* ReferenceUser mezG: egy tovabbi ligyintézé.

Az adminisztratori fellleten lehet6ség van Uj hivatkozasi mez8k Iétrehozédséra a Konfigurdcidelemek alatt.
Ezutan a grafikus megjelenités bedllitasat kell hozzaadni kddként a kivant konfiguracidéelem-osztalyhoz.
Példaul ha egy Uj konfiguracidelem jén Iétre az emlitett osztalyban, akkor az Ujonnan hozzaadott hivatko-
zasmez6 meg fog jelenni az Grlapon, hogy kitdlthessék. A hivatkozott konfiguraciéelem keresése automa-
tikus kiegészités hasznalataval ezutan végrehajthatd, és ezek hozzdadhatdk. Ha az uj konfiguracidelemet
frissitették, akkor egy automatikus dsszekapcsolas hajtddik végre a hivatkozott konfiguracidelemre.

Elénydk

+ A konfiguraciéelemek tovabbfejlesztése kiegészits beviteli mez8kdn és tovabbi, a teljes rendszer-
bdl érkezd hivatkozott adatokon keresztul.

» Konfiguracidelemek ésszekapcsoldsa egymassal és az OTRS-ben 1év6 egyéb adatokkal.
» Gyorsabb, automatikusan kiegészit6 keresés a konfiguracidelem mezéiben hivatkozott értékekre.

+ A konfiguraciéelemek és mas konfiguracidelemek, szolgaltatasok és igyintéz8k kdzotti 6sszetett
fllgg6ségek tiszta megjelenitése.

Célcsoportok
» Konfiguraciéelem-menedzserek
* Bels6 és kulsé IT
* Létesitménygazdalkodas
« Ertékesités

Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
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« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSCIReferences

Megjegyzés: Ez a funkcié a Konfigurdciomenedzsment funkciét igényli.

7.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori fellilete, de lehet6vé teszi tovabbi beviteli mez6k hozzdadasat a
konfiguracidelem-osztalyokhoz.

7.1.1 Tovabbi konfiguraciéelem-mezék

Lehet6ség van tovabbi hivatkozasi mez6k hozzaadasara az OTRS-ben [évé kilénb6zé adatokra torténd
hivatkozdshoz, mint példaul konfiguraciéelemekre, szolgaltatdsokra és Ugyintézékre.

A konfiguracidelemekhez térténé mezék hozzdadasahoz:
1. Nyissa meg a CMDB bedllitdsok csoport Konfigurdcidelemek moduljat az adminisztratori fellileten.
2. Valasszon egy konfigurdcidelem-osztalyt, és kattintson az Osztdly-meghatdrozds modositdsa gombra.
3. Adja hozzd az uj mezd&ket az osztaly-meghatarozashoz.

A kévetkez6 szakaszok bemutatjak a lehetséges beviteli mezdket.

A ReferenceCI mez6

Ez a mez8 egy automatikus kiegészitéssel rendelkez8 beviteli mez6t ad hozza, hogy ré lehessen keresni
mas konfiguraciéelemekre a konfiguracidelem parbeszédablakban. A kévetkez§ bedllitasi példa szikséges
az ilyen tipusu mezé beszurasahoz:

- Key: testci
Name: Test CI
Searchable: 1
Input:
Type: ReferenceCI
Required: 0
Reference:
Name: Computer
LinkType: AlternativeTo
LinkDirection: Source
ImportExportKey: Name

A koévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezéKk kitdltése kotelezd.

*

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

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

Megjegyzés: Ajanlott mindig angol szavakat hasznalni a neveknél.

Lasd még:

A nevek lefordithaték mas nyelvekre az egyéni nyelvi fajlokkal. Tovabbi informaciokért nézze meg az
egyéni nyelvi f4jl fejezetet az adminisztratori kézikdnyvben.

Searchable
Meghatarozza, hogy a mezd kereshetd-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.

Input *
El6késziti a beviteli mez6 meghatdrozasat.

*

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

Required
Meghatarozza, hogy a mezd kételez6-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 7.

Reference
El6késziti a hivatkozasi mez8 meghatarozasat.

Name
Meghatarozza annak a konfiguraciéelemnek az osztalyat, amelyre lehet6séget kell adni a
kereséshez.

LinkType
Meghatarozza a kapcsolat tipusat, amely akkor lesz Iétrehozva, ha az értéket elmentik. Le-
hetséges értékek:

* DependsOn

* AlternativeTo
* RelevantTo

¢ Includes

¢ ConnectedTo

LinkDirection
Meghatdrozza a kapcsolat irdnyat. Lehetséges értékek: Source és Target.

ImportExportKey
Meghatarozza a hivatkozott konfiguraciéelem azonositéjanak értékét. Lehetséges értékek:
Name, Number vagy egy beadllitott mezd kulcsa.

Miutan egy érték be lett dllitva a beviteli mezénél, az érték lesz hasznalva a megadott konfiguracidelem-
re mutatd hivatkozas beadllitAsahoz. Ha mar volt egy érték, akkor a régi érték le lesz valasztva. Ha az
osztaly-meghatarozasban lév§ hivatkozasi mezd ki lett egészitve a CountDefault beallitdssal, akkor tébb
konfiguracidelem is hozzékapcsolhatd.

A mezd exportalasandl és importaldsanal a név és a konfiguracidelem szama lesz hasznalva. Ha egy
konfiguraciéelem nem talalhaté az importalasnal, akkor kétszer lesz importalva annak ellenérzéséhez, hogy
a kapcsolt konfiguraciéelem, amely szilkséges a hivatkozashoz, mar importalva lett-e.

Példa exportalasi érték: ConfigItemNamel.
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A ReferenceService mez6

Ez a mez6 egy automatikus kiegészitéssel rendelkezé beviteli mezét ad hozza, hogy ra lehessen keresni
szolgaltatasokra a konfiguracidelem parbeszédablakban. A kdvetkez§ bedllitasi példa sziikséges az ilyen
tipusu mezd beszurasahoz:

- Key: testservice
Name: Test Service
Searchable: 1
Input:
Type: ReferenceService
Required: 0
Reference:
LinkType: AlternativeTo
LinkDirection: Source

A kovetkez6 bedllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kételezb.

*

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

Name *

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

Megjegyzés: Ajdnlott mindig angol szavakat hasznalni a neveknél.

Lasd még:

A nevek lefordithaték mas nyelvekre az egyéni nyelvi fajlokkal. Tovabbi informaciokért nézze meg az
egyeéni nyelvi fajl fejezetet az adminisztratori kézikényvben.

Searchable
Meghatarozza, hogy a mezé kereshet6-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.

Input *
El6késziti a beviteli mez6 meghatarozasat.

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

Required
Meghatarozza, hogy a mez6 kételez6-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 7.

Reference
El6késziti a hivatkozasi mez8 meghatarozasat.

LinkType
Meghatarozza a kapcsolat tipusat, amely akkor lesz létrehozva, ha az értéket elmentik. Le-
hetséges értékek:

* DependsOn
* AlternativeTo

* RelevantTo
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* Includes
* ConnectedTo
Tovabbi kapcsolattipusok hatarozhaték meg a rendszerbeallitdsokban.

LinkDirection
Meghatarozza a kapcsolat irdnyat. Lehetséges értékek: Source és Target.

Miutén egy érték be lett dllitva a beviteli mezénél, az érték lesz hasznalva a megadott konfiguracidelem-
re mutatd hivatkozas beallitAsahoz. Ha mar volt egy érték, akkor a régi érték le lesz valasztva. Ha az
osztaly-meghatarozasban Iévé hivatkozasi mez§ ki lett egészitve a CountDefault bedllitdssal, akkor tébb
konfiguracidelem is hozzékapcsolhatd.

A mez@ exportalasanal és importalasanal a szolgaltatds neve lesz hasznalva.

Példa exportalasi érték: 1. szolgaltatds.

A ReferenceUser mez6

Ez a mez6 egy automatikus kiegészitéssel rendelkez§ beviteli mez6t ad hozza, hogy ra lehessen keresni
az ugyintéz6kre a konfiguracidelem parbeszédablakban. A kévetkez6 beadllitasi példa szikséges az ilyen
tipusu mezd beszurasahoz:

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

A kovetkez6 bedllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kételezd.

*

Egyedinek kell lennie, és csak betl és szam karaktereket fogad el. Ha ez megvaltozik, akkor az adatok
nem lesznek olvashatdéak a régi meghatarozasokbdl.

Key

Name *

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

Megjegyzés: Ajdnlott mindig angol szavakat hasznalni a neveknél.

Lasd még:

A nevek lefordithaték mas nyelvekre az egyéni nyelvi fajlokkal. Tovabbi informaciokért nézze meg az
egyeéni nyelvi fajl fejezetet az adminisztratori kézikdnyvben.

Searchable
Meghatarozza, hogy a mezé kereshet6-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.

Input *
El6késziti a beviteli mez6 meghatdrozasat.

*

Type
Meghatdrozza az elem tipusat. Behuzva kell elhelyezni logikai blokként. Az érték Reference-
User ebben az esetben.
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Required
Meghatarozza, hogy a mezé kételez-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.

A mez§ exportéalasanal és importaldsandl az ligyintéz6 bejelentkezési neve lesz hasznalva.

Példa exportalasi érték: root@localhost.

7.2 Ugyintézéi felilet

Ennek a csomagnak nincs tigyintézdi felllete, de a konfigurdcidelem-osztaly meghatarozasai kiegészithetSk
Uj mezbkkel.

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhasznaldk szamara az Eszkézmenedzsment
menlhoéz, hozza kell adnia 8ket az itsm-configitem csoporthoz tagként.

Hasznalja a fémeniben 1év8 Konfigurdciéelem hozzdaddsa menipontot, hogy Uj konfiguraciéelemeket ad-
jon a konfiguraciémenedzsment-adatbazishoz.

Egy konfiguraciéelem hozzdadasahoz:
1. Valasszon egy osztalyt az osztalyok listajabdl.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Keressen ra egy eltérd konfiguracidelemre, szolgaltatasra vagy Ugyintézére, hogy beallitsa az értéket
hozza.

4. Kattintson a Mentés gombra.
Most az érték automatikusan 8ssze van kapcsolva a létrehozott konfiguracidelemmel.
Lasd még:

A Konfigurdcidelem létrehozdsa képerny6n lévé mezd8k nagyon eltéréek lehetnek az egyes osztalyoknal. A
funkcié altal hozzaadott uj mez8k az Adminisztratori feliilet fejezetben kerlinek bemutatasra.

7.3 Kiilso felllet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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Cls in Customer Frontend

Ez a funkcié a konfiguracidelem-osztalyok Ggyfél-azonositd attributumat hasznalja, és lathatdva teszi a kon-
figuracidelemeket a kiilsé fellleten. Az tgyfél-felhasznéldnak csak olvashatd hozzaférése van a kévetkezd
attributumokhoz:

+ A konfiguraciéelemeinek azonositdja
» A Kkonfiguraciéelem neve

+ A konfiguracidelem osztalya

« Uzembe allitasi allapot

+ Jelenlegi incidensaéllapot

Az utolsd frissités datuma és ideje

A levelezésben hasznalva ez a funkcid automatikusan ésszekapcsolja az érintett konfiguracidelemeket az
e-mail térzsében talalt adott konfiguracidelem-azonositd alapjan. Ez hasznos az tgyfélszolgalatnal is, mivel
a jegy létrehozasakor csak a kérelmez6 szervezet vagy részleg konfiguraciéelemeihez van hozzaférésuk.
Ez nagymértékben egyszerUsiti az érintett konfiguracidelemek kivalasztasat, kiléndsen akkor, ha nagyon
sok konfiguracidelem talalhaté a CMDB-ben.

El6nyok
* A konfiguracidéelemek automatikus hozzarendelése idét takarit meg.
» Az Ugyfelek hozzarendelhetik a konfiguraciéelemeket az Uj jegyekhez.
Célcsoportok
» Vevdszolgalati szervezetek
» Kuls§ IT-szolgaltatok
* Logisztika
» Muszaki teriiletli szolgaltatas
Elérhet6 a kévetkez6 szolgaltatascsomagban
« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSCIsInCustomerFrontend

63



OTRS Features Manual, Kiadas 2024.6.1

Megjegyzés: Ez a funkcid a Konfigurdciomenedzsment funkciot igényli.

8.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori fellilete.

8.1.1 Osztaly-meghatarozas kiegészitése

A konfiguraciéelem-osztaly meghatdrozasat modositani kell, hogy megjelenithetévé valjanak a kulsé fellile-
ten.

Alapértelmezetten a CustomerID mez@ van bedllitva a rendszerbeallitdsokban, hogy az tgyfél-azonosité
informacidit a konfiguracidelem meghatarozasaban tarolja.

Hasznalhat egynél tébb CustomerID attributumot konfiguracidelemenként, hogy egy konfiguraciéelemet
elérhetévé tegyen egynél tobb lgyfélnek. Ehhez ismételje meg a kbvetkezs Iépéseket a legnagyobb ligyfél-
szamig, amelyek egy konfiguracidelemhez hozzaférést kaphatnak (példaul Partnera, PartnerB, Part-
nercC, stb.).

Lasd még:

Egynél tébb CustomerID haszndlatdhoz vagy a CustomerID attributumtdl eltéré név haszndlatdhoz az
ITSMConfigItem: :CustomerIDField beadllitds megvaltoztatdsa szikséges a rendszerbeallitdsokban,
vagy adjon hozza tovabbi bejegyzéseket minden egyes bejegyzésmezShoz.

Ha az osztdly-meghatdrozas nem tartalmazza a CustomerID attributumot, akkor kézzel kell hozzaadnia
azt.

A konfiguracidelemekhez t6rténé mezék hozzdadasahoz:
1. Nyissa meg a CMDB bedllitdsok csoport Konfigurdcioelemek moduljat az adminisztratori fellileten.
2. Vdlasszon egy konfiguracidéelem-osztalyt, és kattintson az Osztdly-meghatdrozds mddositdsa gombra.

3. Adja hozza az uj mezbket az osztaly-meghatarozashoz. A beviteli tipus vagy Text, vagy Customer-
Company lehet.

A Text mezb
A szdvegalapu mez8 rugalmassagot ad, hogy barmilyen széveget hasznalhasson értékként a
CustomerID attributum egy vagy tébb tgyfélre t6rténd illesztéséhez. Az értéket kézzel kell meg-
adni az egyes konfiguracidelemek szerkesztésével, de dvatosan kell eljarni, mert barmiféle rossz
parositds megakadalyozza a konfiguraciéelem megjelenitését a kilsé fellleten.

— Key: CustomerID
Name: Customer Company
Searchable: 1

Input:
Type: Text
Size: 50

MaxLength: 100

A CustomerCompany mezo
Egy Ugyfél-vallalat mez8héz az sziikséges, hogy helyesen bedllitott Gigyfél-vallalatok legyenek a
rendszeren, mivel az egy legdrduld listaként lesz megjelenitve a konfiguraciéelem hozzdadasa
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és szerkesztése képernySkodn. A legordulé lista forrésa a vallalatok listdja lesz. A CustomerID
mezdnek minden Ugyfél-felhasznalénal a megfelel§ Ggyfél-azonositéra kell mutatnia az tgyfél-
vallalatok adminisztracidjaban.

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

4. Mentse el az Uj meghatarozast.

5. Szerkesszen egy konfiguracidelemet a mddositott osztalybdl. Keresse meg a Customer Company
mez6t (vagy egy masik hozzaadott mez6t), és tdlise ki egy meglévd ligyfél igyfél-azonositdjaval.

6. Jelentkezzen be a kulsé feliletre barmely tgyfél-felhasznaldval, aki a fent leirt Ggyfél-azonositdval
rendelkezik.

7. Adja hozza a végpontot a Kiilsé feliilet képernybihez.

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

8.1.2 Az ligyfélazonosité-korlatozas szigorusaganak meghatarozasa

Az ITSMConfigItem: :CustomerCIPermissionByLink beallitds alapértelmezetten O-ra van allitva
igy a konfiguracidelemek csak akkor lathatdk a kiilsé fellleten, ha az lgyfél-felhasznald vallalata (Ggyfél-
azonositdja) megegyezik egy beadllitott mezd értékével. Ha ez a viselkedés szigorubb az elvartndl, illetve
nem lehet vagy nem szabad az 6sszes konfiguracidelemet ily mddon beallitani, akkor a beallitds megvaltoz-
tathatd, hogy figyelembe vegye a konfiguracidelemek kdzti kapcsolatokat (jogosultsagoroklés kapcsolatok
alapjan). Ha konfiguraciéelemeket kapcsol az Uj jegyekhez a kulsé fellleten és az Ggyintézéi fellleten (ha
engedélyezve van), akkor csak a kdzvetlen jogosultsagok lesznek figyelembe véve (azaz a CustomerID
mez§ a konfiguracidelem taldlatokban).

Példaul:

» Tébb szamitdgép konfiguracidelem is hozza van rendelve egy Ugyfél-vallalathoz. Az 6sszes szamito-
gép konfiguracidelem dssze van kapcsolva legalabb egy halézati konfiguracidelemmel (kapcsoldkkal).
Ezek az eszkdz6k nem tartoznak az tgyfélhez, és emiatt nem lathaték. Tovabba a haldzati konfigura-
cidelemek is hozza vannak kapcsolva mas haldzati konfiguracidelemekhez (Utvélasztékhoz).

» Alapértelmezetten csak a vallalatok szamitdgépei lathatdk a Vallalati konfigurdcidelemek képernyén,
azok vannak megijelenitve a kapcsolt jegyekben, valamint (a beallitadsoktdl fliggéen) azok tekintheték
meg részletesen és azok hasznalhatdk az uj jegyeknél.

* Ha az 1TsMConfigItem: :CustomerCIPermissionByLink bedllitds 1-re van dllitva, akkor egy
szamitégéphez csatlakoztatott 6sszes kapcsold is lathatd lesz a Vdllalati konfigurdcidelemek képer-
nyén, megjelennek a kapcsolt jegyekben és megtekintheték részletesen, de nem hasznalhatdk az (j
jegyekhez t6rténd kapcsolashoz.

e Haaz ITSMConfigItem: :CustomerCIPermissionByLink beallitds 2-re van allitva, akkor az ut-
valasztok is fel lesznek véve.

Figyelem: A kapcsolat tipusa és iranya nem fontos a jogosultsag meghatdrozédséahoz. Emi-
att arra kérjik, hogy alaposan mérlegelje azt, hogy milyen értéket hasznal az ITSMConfigI-
tem: :CustomerCIPermissionByLink bedllitdsndl, hogy megakadalyozza a konfiguraciéelemek
nem kivant kzzétételét.
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8.1.3 Konfiguraciéelem-mez6k elrejtése a kiilsé feliileten

Elképzelhetd lehet, hogy a konfiguraciéelemeknek olyan mezGi vannak, amelyeket az tGgyfélnek nem vol-
na szabad latnia, vagy olyan érzékeny informaciokat tartalmaznak, amelyekrél az tgyfél nem tudhat. Az
ilyen esetekre egy adminisztrator korlatozhatja a mez6t egy egyszerd, Uj NotForCustomer attribitumnak
a mez6-meghatarozashoz vald hozzdadéasaval egy bizonyos osztalynal.

Egy mezd elrejtéséhez a kilsé fellleten:
1. Nyissa meg a CMDB bedllitdsok csoport Konfigurdcidelemek moduljat az adminisztratori fellleten.
2. Vdlasszon egy konfiguraciéelem-osztalyt, és kattintson az Osztdly-meghatdrozds mddositdsa gombra.
3. Adja hozzd a NotForCustomer: 1 attribitumot a mezé-meghatérozashoz.
Példaul:

- Key: Vendor
Name: Vendor
Searchable: 1

Input:
Type: Text
Size: 50

MaxLength: 50
NotForCustomer: 1

4. Szerkessze ennek az osztalynak a konfiguraciéelemeit, hogy Uj verziét hozzon létre, igy az Uj verzié
at fogja venni az Uj meghatarozast.

Ahhoz, hogy elker(lje a konfiguraciéelemek Uj verzidi létrehozasanak szilkségességét, ha egy osztaly meg-
hatarozasa frissil egy mez6 elrejtéséhez a kiilsS feluleten, akkor ez alkalmazva lesz az osztély &sszes
konfiguracidelemére. Masrészrél, ha az osztaly-meghatarozas frissil egy olyan mez6 megjelenitéséhez,
amely kordbban rejtett volt, és a konfiguracidelem mar frissilt anndl az osztaly-meghatdrozasnal, ahol a
mez§ rejtett volt, akkor a mez8 nem lesz megjelenitve, amig a konfiguracidelemet nem frissitik ahhoz az
utolsd osztaly-meghatdrozashoz, ahol a mez6 djra lathatéra lett allitva.

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

8.2 Ugyintézdéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

8.2.1 Az 6sszekapcsolas korlatozasa

Ez a funkcié korlatozza az 6sszekapcsolas fellletet az ligyintézénél, ha egy jegyet kapcsol 6ssze egy kon-
figuracidelemmel. Csak azok a konfiguracidelemek és jegyek valaszthatdk ki, amelyek ugyanahhoz a val-
lalathoz tartoznak, mint az Ggyfél-felhaszndld. A funkcid letilthatd a rendszerbedllitasokban az 1 TSMCon-
figItem::RestrictAgentLinking beadllitdson keresztiil.
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8.2.2 Levelezési szliré

Egy levelezési sz(r6 lett hozzaadva, hogy konfiguracidelem-azonositdkat keressen a bejévé levelekben (al-
talaban konfiguracidelem szamat), és 6sszekapcsolja a megtalalt konfiguraciéelemeket az Uj jeggyel, amely
a levélbdl lett Iétrehozva. Az e-mail térzsében és targydban keres, és az 6sszes megtalalt konfiguracidelem-
szamot dssze fogja kapcsolni a jeggyel. Ez a funkcié alapértelmezetten ki van kapcsolva, és a rendszer-
bedllitdsokban kell engedélyeznia PostMaster: :PostFilterModule###100-ITSMConfigItemLink
beallitason keresztil.

8.3 Killsé felulet

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

8.3.1 Konfiguraciéelem 6sszekapcsolasa egy jeggyel

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

Egy konfiguracidelemnek egy Uj jeggyel t6rténd 6sszekapcsolasahoz:
1. Hozzon létre egy U] jegyet a kllsé felUleten.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.

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

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

» Az Osztdly leg6rdUld lista csak azokat az osztalyokat jeleniti meg, amelyek mar el6 lettek készitve
és egy CustomerID azonositéhoz rendelt konfiguracidelemeket tartalmaznak (tovabbi informa-
ciokert vessen egy pillantast az Adminisztratori feliilet fejezetre).

» A Név mez@ barmely olyan konfiguracidelemre illeszkedik, amely neve a mez§ tartalmaval kez-
dédik. Példaul ha ka van begépelve a mez8be, akkor kdrtya, kdbel, katrany, stb. lesz megtaldlva.

A Configltem# mez8 barmely olyan konfiguracidelemre illeszkedik, amely szdma a mez4§ tartal-
maval kezdddik. Példaul ha 72 van begépelve a mezébe, akkor 123, 1211, 1298, stb. lesz
megtalalva.

Megjegyzés: Ezek a keresési mez6k csak csdkkentik a keresési eredményeket, hogy kisebb listakat
kapjon és gyorsabban tudjon valasztani. Ha Uresen hagyja 6ket, akkor az aktualis tgyfél-felhasznald
véllalatahoz rendelt konfiguraciéelemek teljes listajat hozza.

5. Vdlassza ki a konfiguracidelemeket a listabdl.

6. Kattintson a Jegy létrehozdsa gombra.
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8.3.2 Vallalati konfiguraciéelemek

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

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

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

Lasd még:

Ez a képernyd nincs alapértelmezetten hozzdadva a kuls6 fellilet egyetlen menljéhez sem. A Vdllalati
konfigurdcidelemek képerny6re mutatd hivatkozas létrehozasahoz egy adminisztratornak hozza kell adnia
az /itsmconfigitem/overview végpontot a Hivatkozds beviteli mezdbe, illetve egy nevet a Név mezébe
a rendszerbedllitdsok kévetkezd bedllitasainal:

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

* ExternalFrontend: :Menu###Bottom

Kezddoldal » Véllalati kenfiguracidelemek

Vallalati konfiguracioelemek

Incidensdllapot I Uzembe éllitési allapot I Configltem# T Név I Osztaly I Utolsé madositas I

[ | | 1022000001 DesktopPC  Computer 2020-11-02 12:48:55

1. dbra: Vallalati konfiguraciéelemek képernyd

Lasd még:
A lathat6 oszlopok a kévetkez§ bedllitasban hatérozhaték meg:
* ExternalFrontend: :ITSMConfigItemOverview###ShowColumns

Ha a konfiguracidelemek t6bb osztalya is elérhet a kulsé fellleten, akkor az egy Osszes sz(ir6 jelenik meg
az 0sszes osztaly megtekintéséhez. Az Osztdly oszlop mindig lathatd, ha az Osszes sz(iré ki van valasztva.

Egy konfiguracidelemre kattintva megjelenik a részletes nézet.
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Kezddoldal » Véllalati konfigurdcidelemek

Konfiguracioelem: Desktop PC

Konfiguracidelem részletei

Konfiguracidelem-
L, informaciok
Ugyfel-vallalat Super Support Inc.
. " " Osztaly:
Tulajdonos Lacey Green" <lacey@example.org>
Computer
Processzor Szam:
1022000001
Meméria i
Nev:
Merevlemez Desktop PC
Jelenlegi izembe &llitdsi allapot:
L Kapacitas | Produktiv |
Halézati csatold NIC Jelenlegi incidensallapot:
i | Uzemképes |
L IP a DHCP folott lgen

Létrehozva:
2020-11-02 12:48:55

Létrehozva:
2020-11-02 12:48:55

2. dbra: Konfiguracidelem részletei képernyd
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9. fejezet

Configuration Management Connector

Ez a csomag olyan funkcidt tartalmaz, amely ITSM funkcionalitast nydjt az altalanos felllethez. Lehetévé
teszi meghivok hozzdadasat, hogy konfiguracidelemeket kérjen a tavoli rendszerektdl, és szinkronizalja
azokat az OTRS adatbazisaba.

Tovabba ez a csomag tartalmaz egy meghivét az objektumok kdzétti kapesolatoknak egy tavoli rendszerbdl
a helyi kapcsolati adatbazisba t6rténé szinkronizalasahoz. Lehet6ség van a konfiguracidelemek szinkroni-
zalasara két OTRS példany kdzott egy kilénleges szinkronizaciés meghivé hasznalataval.

Elérhetd a kdvetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

+ OTRSConfigurationManagementConnector

Megjegyzés: Ez a funkcié a Konfigurdciomenedzsment funkciét igényli.

9.1 Adminisztratori feliilet

Ez a csomag egy Uj bedllitasok képernyét ad a Webszolgdltatds kezelés képerny6hdz a meghivék beallita-
sahoz.

9.1.1 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag harom uj meghivét ad a Webszolgdltatds kezelés képerny8 Meghivdk szakaszéhoz.
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Webszolgaltatasok

A csomag telepitése utan harom uj meghivd valik elérhetévé a Meghivdk szakaszban. Egy meghivo kiva-
lasztasa a legdrdiil§ listabdl egy uj beallitdsok ablakot fog megnyitni.

Konfiguraciéelem meghivo

Ez a csomag funkcionalitast nyujt ahhoz, hogy konfiguracidelemek listajat lehessen kérni egy tavoli rend-
szerbdl az altalanos felllettel. Egy teljes leképezés lehetséges a tavoli érték kulcsainak nevei k6z6tt a helyi
konfiguracidelem-osztaly meghatdarozasaira. Annak érdekében, hogy lehet6séget adjon az 6sszes osztaly-
attribdtum meghatérozasara a leképezésben, egy specidlis leképezés is biztositott.

A meghivd hasznélatahoz:
1. Menjen a Webszolgdltatds kezelése képernyére.
2. Adjon hozza uj webszolgaltatast vagy valasszon egy meglévét.
3. Vélassza ki az TTSM: : ConfigItem meghivét a Meghivok szakaszban.

A tavoli konfiguracidelemek és kapcsolatok kezeléséhez egy specidlis leképezés biztositott ezzel a cso-
maggal. A funkcionalitds hasznalatdhoz vélassza ki az ITSMConfigItem elemet a leképezésvalasztd
dobozban.

Meghivd részletei

* Néwv:

ITSM::Configltem

ITSMConfigltem

Mentés vagy Megse

1. dbra: Az ITSM: : ConfigItem meghivo részletei

A speciadlis leképezési funkcidk egyike statikus érték. Ez lehet6vé teszi statikus értékek meghatarozasat
a megadott kulcsokhoz, példaul a konfiguracidelem-osztaly bedllitdsat minden egyes elemnél. Ezek a be-
jegyzések fellilirhatjak a tavoli rendszertél kiildétt adatokat.

A specialis leképezés altal biztositott méasik funkcid a karakterlancok atalakitasa listaszerkezetekké. Egy
karakterlancbdl vald lista l1étrehozasahoz egy listaelvalasztd hatdrozhaté meg, mint példaul a ; karakter. Az
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ITSM konfiguracioelem leképezése

Megtartas (valtozatlanul hagyas)

Megtartas (valtozatlanul hagyas)

* Kulcs:  Class * Erték: | Computer =2

Mentés vagy Mentés és befejezés vagy Megse

2. dbra: Az 1TSM: :ConfigItem statikus leképezése

elvalasztdmezd olyan regularis kifejezéseket vesz fel, amelyek 6sszetettebb elvalasztdkat hoznak Iétre, mint
példaul a ; (?:\s+) 2 is lehetséges (egy ; karaktert esetlegesen tdbb Ures karakter is kbvethet).

w Leképezes a kulcshoz: Interface:###INDEX##::|PAddress =]

* Kulcs leképezése:  IPList Pontos értékek

#az Uj kulesra: | Interface: ###INDE>

3. abra: Az I1TSM: :ConfigItem kulcsleképezése

Lehet6ség van annak meghatérozdsara, hogy az elemek indexe hol szerepeljen a konfiguraciéelem szerke-
zetében. Ehhez az ###INDEX### helykitdltSt kell elhelyezni a kulcsleképezésben. A képernySképen Iévs
beallitas a kulénalld IP-cimlistat egy uj csatoldba tarolna el mindegyikhez. Ha nincs index meghatarozva a
leképezésben, akkor az index névelni fogja a féattribditum szamlaldjat, mintegy utdtagot.

A konfiguraciéelem Number attribdituma hasznalhaté a tavoli adatok és az OTRS adatbazisaban tarolt ada-
tok kdzti logikai kapcsolat létesitéséhez. Ahhoz, hogy a konfiguraciéelemeket ennek a meghivénak az ér-
tékeivel hozza Iétre vagy frissitse, a kdvetkez8 kulcsok szikségesek:

— Name

- Class

— Number

— DeploymentState

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

— IncidentState

Ezen kulcsok értékei (kivéve a Number kulcsot) lehetnek statikusak vagy szarmazhatnak a tavoli rendszertdl.

Altalanos objektum-dsszekapcsolasi meghivé

Ezenkivul a konfiguraciéelem funkcionalitdshoz ez a csomag az objektumok dsszekapcsoldsanak funkcio-
nalitdsat is biztositja, mint példaul egy jegyet konfiguracidelemekhez vagy konfiguraciéelemeket mas konfi-
guraciéelemekhez vald kapcsolast. A meghivé hasznalhatd egy tavoli rendszerbél szarmazé Uj kapcsolatok
lekéréséhez, vagy a megadott kapcsolatok szinkronban tartasahoz és az OTRS adatbdzisabdl eltavolitott
kapcsolatok térléséhez. Nincsenek korlatok a kiilénb6zé objektumok 6sszekapcsolasaban.

A meghivd hasznélatahoz:
1. Menjen a Webszolgdltatds kezelése képernyére.
2. Adjon hozza uj webszolgaltatast vagy valasszon egy meglévét.
3. Vélassza ki a Generic: :LinkObject meghivét a Meghivdk szakaszban.

Kulénbdzd objektumok egymashoz kapcsoldsahoz a kdvetkez§ leképezési kulcsokhoz szliikségesek érté-
kek:

- SourceClass
— SourceObject
- TargetClass
- TargetObject
- Type

Az OTRS bels6 objektum-azonositéja megadhaté kdzvetlenill a SourceKey €s a TargetKey kulcsokkal,
vagy kikereshet8 az OTRS objektumszamok alapjan a SourceNumber és a TargetNumber kulcsokkal.

Ahhoz, hogy az OTRS szinkronban maradjon a tavoli rendszerrel, lehet6ség van kiilénb6z6 kapcsolatkombi-
naciok kivalasztdsara, példaul szulé-gyermek jegyet a jegyhez, hogy szinkronizélva legyenek. Ez azt jelenti,
hogy ha egy tavoli kapcsolatkombinacidt eltavolitottak, akkor a helyi kapcsolat is eltavolitasra fog kerulni.

A konfiguraciéelem-osztalyok szinkronizaldsa korlatozhatd a meghivé adminisztratori nézetén |évé listabdl
térténd azon osztalyok kivalasztasaval, amelyeket szinkronizalni kell.

Konfiguraciéelem szinkronizaciés meghivoé

Ez a csomag egy kilénleges szinkronizacids meghivéval funkcionalitést biztosit a konfiguracidelemek két
OTRS példany kozti szinkronizaldasahoz. Ez a meghivd lehetévé teszi a szinkronizaciok létrehozashoz,
frissitéshez és torléséhez szilkséges meghivék meghatarozast, amelyek automatikusan meg lesznek hivva,
ha szikséges.

Két rendszer kozti konfiguracidelemek szinkronizaldsahoz az szlkséges, hogy hozzdadjanak egy
ITSM: :ConfigItemSync tipusd meghivéval rendelkezd webszolgdltatast. Ez a meghivé az alapvet§ (ke-
resd) meghivd, amelyet a tavoli rendszeren térténd ITSM objektumkeresések végrehajtdsahoz hasznalnak
a médositandd konfiguracidelemek meghatarozasahoz.

A meghivd hasznélatahoz:
1. Menjen a Webszolgdltatds kezelése képernyére.

2. Adjon hozza uj webszolgaltatast vagy valasszon egy meglévét.
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ITSM konfiguracidelem leképezése

Alapértelmezett szabdly a nem | Megtartas (véltozatlanul hagyss)

lekepezett kulcsokhoz:  Ez a szabaly alkalmazni fogja minden leképezési szabaly nélkiili kulcsra.

Alapértelmezett szabdly a nem | Megtartas (valtozatlanul hagyas)

leképezett érickekhez. Ez a szabaly alkalmazni fogja minden leképezesi szabaly nélkili értékre.
Uj statikus erték:

* Kulcs: | SourceClass * Erték: Computer =]

# Kulcs: SourceObject  |# Erték:| ITSMConfigitem B

* Kulcs:| TargetClass * Erték:| Software (=]

# Kulcs: TargetObject * Erték:| ITSMConfigitem B

* Kulcs: Type * Erték: DependOn =

U] kulcstérkep:

w Leképezés a kulcshoz: SourceNumber =

Kulcslekepezes:
* Kulcs leképezése: | OTRSCIComputerh|  illeszkedik:  Pontos értekek

#az (j kulcsra: | SourceMumber
Listaslvalaszto:

Erteklekepezes:

Uj értéktérkép:

w Leképezés a kulcshoz: TargetNumber B
Kulcsleképezés: L.
# Kulcs leképezése: | OTRSClSoftwareNu|  illeszkedik:|  Pontos értékek
* az Uj kulcsra: | TargetNumber
Listaelvalaszto:

Erteklekepezés:

Uj ertekterkep:

Mentés vagy Mentés és befejezés vagyMegse

9.1.
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Meghivo részletei

# Néyv: | GenericLinkobject

Generic:LinkObject

ITSMConfigltem <-= ITSMConfigltem (DependsOn)

Szamitogép

ITSMConfigltem

5. &bra: Leképezés szinkronizaldsa

3. Vélassza kiaz ITSM: : ConfigItemSync meghivot a Meghivok szakaszban.
Két [épésben miikddik minden szinkronizaciés muveletnél:

1. El6szor a helyi rendszerben elvégzett valtoztatastdl fliggéen (konfiguracidelem hozzaadasa, frissitése
vagy térlése) a meghivd végrehajtja a kapcsolddo keresést a tavoli rendszeren annak meghatéroza-
séhoz, hogy szukség van-e egy tavoli konfiguracidelem létrehozasara, frissitésére vagy torlésére.

2. Masodik Iépésként a Iétrehozas miveletekhez, a frissités mlveletekhez vagy a térlés mlveletekhez
kapcsolddé meghivé kertl meghivasra, amely végrehajtja a f§ valtoztatdsokat a tévoli rendszeren.
Azokat a meghivokat is létre kell hozni, és ITSM: :ConfigItem tipusu meghivéknak kell lennilik
annak biztositasahoz, hogy a kommunikacié megfelel6en mikddjon.

Nézze meg a meghivépéldak alabbi attekintéjét:

A keresési meghivd bedllitasan belll a valtoztatasokat elvégzd tényleges meghivdkat egyesével kell bealli-
tani minden egyes mivelethez a kapcsolddé legérdiilé menikben.

Ha egy meghivd nincs beallitva a kapcsolddd miivelethez, akkor ki lesz hagyva. A beallitott meghivé fel lesz
sorolva minden egyes legérdilé mendben, és egyszerlien kivalaszthatd a kilénbdz8 miveletekhez.

A kiilénb6z6 meghivdknak le kell képeznilik az adataikat. Ahhoz, hogy ez megfelel6en mikddjén, az TTSM-
ConfigItem leképez6modul haszndlta javasolt, amely ebben a dokumentacidban keril bemutatasra, de
valéjaban lehetéség van mas tipusu, mint példaul XSLT leképezések hasznalatdra is, ha helyesen be van
allitva.

Mivel ez a szerkezet tavoli rendszereket hiv meg, legaldbb a kapcsolat hitelesitési adatait be kell allitani,
hogy hozzaférjen a tavoli CMDB-hez.

Az 6sszes tdbbi bedllitas esetlegesen beallithatd, de azok nem sziikségesek az alapfunkcid miikédéséhez.

Annak biztositasédhoz, hogy a keresési meghivé csak bizonyos eseményekre figyeljen, ez a csomag kiter-
jeszti az OTRS-bdl szarmazd meghivéesemény-sziré funkcid lehetGségeit, ami azon eseményaktivaldkhoz
valé tovabbi feltételek hozzdaddsahoz hasznalhatd, amelyek a keresési meghivéhoz vannak bedllitva. Egy
példa lehet erre, hogy csak a Szdmitdgép ITSM osztdly konfiguracidelemei legyenek szinkronizalva a tavoli
rendszerre.

76 9. fejezet Configuration Management Connector



OTRS Features Manual, Kiadas 2024.6.1

Meghivok

A meghivok elokészitik az adatokat egy tavoli webszolgaltatashoz intézendd kéréshez, és feldolgozzak a valasz adatait.

MEV LEIRAS VEZERLG BEJOVO LEKEPEZES KIMENG LEKEPEZES
Meghivo tavoli
konfiguracioelemek
letrehozasahoz (automatikusan
meghivva).

Meghivo tavoli
konfiguracioelemek

ConfigltemCreate ITSM::Configlitem

ConfigitemDelete ITSM:z:Configltem - -

eltavolitasahoz (automatikusan
meghivva).

Meghiva tavoli
konfiguracidelemkre vald
kereséshez a helyi
konfiguracioelem-szamok
alapjan és tavoli muveletek
végrehajtasahoz.

Meghivo tavoli
konfiguracioelemek
frissitésehez (automatikusan
meghivva).

ConfigltemSearch ITSM::ConfigitemSync - -

ConfigltemUpdate ITSM::Configltem - -

6. abra: Meghivd attekintd

A szinkronizalandd tavoli rendszer beadllitdsanak nem kell kilénlegesnek lennie, de biztositani kell hozza
legalabb egy mi(iveletet a keresési végrehajtasokhoz és kilénallé mUliveleteket minden egyes olyan szinkro-
nizaciés mdvelethez, amelyet végre kell hajtani.

9.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

9.3 Kiilsé feliilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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Meghivo részletei

* Néw:

Leiras:

Meghivd hattérprogram:

Leképezés a kimeno kérés adataihoz:

Leképezés a bejovo valasz adataihoz:

Meghivo |étrehozasa:

Meghivo frissitése:

Meghivo torlese:

ConfigltemSearch

A név tipikusan egy tdvoli webszolgaltatds miiveletének meghivasdhoz hasznalhatd.
Meghivo tavoli konfiguracioelemkre valo kere

ITSM::ConfigltemSync

Ez az OTRS meghivo hattérprogram modul lesz meghivva a tavoli rendszerre killdendo
adatok elokészitésehez, és a valasz adatainak feldolgozasahoz.

ITSMConfigitem |

Ez a leképezés fogja feldolgozni az OTRS meghivdjabol szirmazé adatokat olyan formara
alakitva at azokat, ahogy a tavoli rendszer varja.

ITSMConfigitem ||

Ez a leképezés fogja a valasz adatait feldolgozni olyan formara alakitva at azokat, ahogy
az OTRS meghivoja varja.

ConfigltemCreate ||

Ez a meghivé hattérprogram modul szinkronizaciok létrehozasakor lesz meghivva

ConfigitemUpdate ||

Ez a meghivé hattérprogram modul szinkronizaciok frissitésekor lesz meghivva

ConfigitemDelete |

Ez a meghive hattérprogram modul szinkronizaciok torlésekor lesz meghivva

7. dbra: Keresési meghivd részletei
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ITSM konfiguracioelem leképezése

Alapértelmezett szabaly a nem | Megtartas (valtozatlanul hagyas)
lekepezett kulcsokhoz:  Ez a szabaly alkalmazni fogja minden leképezési szabaly nélkilli kulcsra.

Alapertelmezett szabaly a nem | Megtartas (valtozatlanul hagyas)

Ez a szabaly alkalmazni fogja minden leképezési szabaly nelkili értékre.

U] statikus érték:

# Kulcs: Password « Erték:  MyPassword =

» Kulcs: | UserLogin & Erték: | MyUserLogin =]

U] kulcstérkep:

Mentés vagy Mentés &s befejezés vagyMégse

8. abra: Keresési meghivé leképezése

Miiveletek

A miveletek olyan egyedi rendszerfunkciok, amelyeket a tavoli rendszerek kerhetnek.

MEV LEIRAS VEZERLO BEJOVO LEKEPEZES KIMENG LEKEPEZES
ConfigltemCreate - Configltem::ConfigltemCreate ITSMConfigltem ITSMConfigltem
ConfigltemDelete - Configltem::ConfigltemDelete ITSMConfigltem ITSMConfigltem
ConfigltemSearch - Configltem::ConfigltemSearch ITSMConfigltem ITSMConfigltem
ConfigltemUpdate - Configltem::ConfigltemUpdate ITSMConfigltem ITSMConfigltem

9. dbra: Mlvelet attekinté
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10. fejezet

Customer-specific Services

Ez a funkcié lehet8ve teszi a szolgdltatdsok hozzarendelését az ligyfelekhez, azért hogy csak a hozzarendelt
szolgaltatas jelenjen meg, amikor egy jegyet létrehoznak, és csak a megfelel§ SLA legyen érvényes.

A csomag telepitése utan egy Uj Ugyfelek Szolgdltatasok modul jelenik meg a Felhasznaldk, csoportok
és szerepek csoportban az adminisztratori fellleten. Itt hatarozhatja meg, hogy mely szolgaltatasokat kell
hozzarendelni az Ggyfelekhez.

Tovabba azt is meghatarozhatja a rendszerbedllitdsokban, hogy ezen beallitasok kézul melyiknek kell az
elsének lennie.

El6ny6k
» Tobb szolgaltatds és SLA hatékony és jol strukturalt adminisztracidja sok tgyfélnél.

» Az olyan indokolatlan jegyek létrehozasanak elkerilése, amely igénybe veszi a szolgaltaté csa-
patat.

» Az Ggyfél optimadlis irdnyitasa arra tekintettel, hogy mely szolgaltatdsnal nyithat jegyet.
* A jegykezelési folyamat felgyorsitasa.
Célcsoportok
* Bels6 IT-osztalyok
» Kulsé IT-szolgaltatok
» Telefonos ugyfélszolgalatok
« Ugyndkségek
» Tanacsadd vallalkozasok
» Szolgaltatasok és termékek széles skaldjat kinald vallalatok
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezelGben

» OTRSCustomerSpecificServices
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10.1 Adminisztratori felllet

A csomag telepitése utan egy uj modul valik elérhetévé az adminisztratori felllet Felhasznaldk, csoportok
és szerepek csoportjaban.

10.1.1 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utan egy uj Ugyfelek Szolgdltatdsok modul jelenik meg a Felhasznaldk, csoportok
és szerepek csoportban az adminisztratori fellleten. Itt hatarozhatja meg, hogy mely szolgaltatasokat kell
hozzarendelni az tgyfelekhez.

Ugyfelek Szolgaltatasok

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy egy vagy tébb Ugyfelet adjon hozza egy vagy tdbb szolgaltatashoz. A funk-
cid hasznalatdhoz az szikséges, hogy legaldbb egy Ugyfél és legaldbb egy szolgaltatds hozza legyen adva
arendszerhez. A kezel6képerny6 a Felhaszndlok, csoportok és szerepek csoport Ugyfelek Szolgéltatdsok
moduljaban érhet§ el.

a« Ugyfél-Szolgaltatas kapesolatok kezelése
Miveletek Attekintés
= Alapértelmezett szolgaltatisok UGYFELEK (1) SZOLGALTATASOK
mEUEREE starkindustries Stark Industries Backup and Archiving

Communication
Desktop Management
Desktop Productivity Tools

Sziiro az Ugyfelekhez

Csak kezdjen el gépelni a szlréshez... File / Print
Helpdesk
- L, Identity and Access Management
Szuro a szolgaltatasokhoz T
IT Operations
Network Access
Remote Access

Tipp Standard Desktop

Cs=ak kezdjen € gépelni a szdréshez...

1. dbra: Ugyfél-Szolgéltatds kapcsolatok kezelése

Ugyfelek Szolgaltatasok kapcsolatainak kezelése

Megjegyzés: Az elsé hasznalat el6tt gy§z6djon meg arrdl, hogy bekapcsolta-e a Szolgdltatdsok lehetésé-
get az adminisztratori fellleten.

Megjegyzés: Az Ugyfelek meghatarozasa egy lUgyfél-vallalat keresésen alapul. Ezért nagyon fontos, hogy
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bedllitsa a CustomerCompanySearchListLimit beallitdst a Kernel/Config.pm fajl CustomerCom-
pany szakaszdban. Egyébként nem lesz minden ugyfél megtalalhaté és megjelenithetd.

Megjegyzés: Ezt a funkcidt érintheti, ha a CustomerUserExcludePrimaryCustomerID bedllitds 1-
re van allitva a Kernel/Config.pm féjlban. Az elsGdleges Ugyfél-azonositd kizarasaval és az ugyfél-
azonositok kézileg be nem dllitdsaval nem lesznek szolgaltatdsok megjelenitve.

Néhany szolgaltatasnak egy ugyfélhez valé rendeléséhez:
1. Kattintson egy lgyféire az Ugyfelek oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat a szolgaltatasokat, amelyeket hozza szeretne rendelni az Ggyfélhez.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Szolgaltatasok hozzarendelése ligyfélhez stark-industries

SZOLGALTATAS AKTIV
Backup and Archiving
Communication

Desktop Management

Desktop Productivity Tools

File / Print
Helpdesk

Identity and Access Management
Internet
IT Operations

Metwork Access

Remote Access

Standard Desktop

Mentés vagy Mentés ésbefejezés vagy Mégse

2. dbra: Szolgaltataskapcsolatok megvaltoztatdsa egy tgyfélnél

Néhany Ugyfélnek egy szolgaltatashoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy szolgéltatasra a Szolgdltatdsok oszlopban.
2. Vélassza ki azokat az igyfeleket, amelyeket hozza szeretne rendelni a szolgaltatashoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tobb lgyfél vagy szolgdltatas van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a kere-
s6dobozt egy bizonyos igyfél megkereséséhez, vagy hasznalja a szlir6dobozt egy bizonyos szolgaltatas
megkereséséhez azéltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.
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Ugyfelek hozzarendelése szolgaltatashoz Backup and Archiving

UGYFEL-AZOMOSITO (1) AKTIV
stark-industries Stark Industries

Mentés vagy Mentésésbefejezés vagy Mégse
3. dbra: Ugyfélkapcsolatok megvaltoztatédsa egy szolgdltatasnal

Egyszerre tobb tgyfél vagy szolgaltatas is hozzarendelhetd mindket képerny6n. Ezenkivil a kapcsolatok
képernyén egy ugyfélre vagy egy szolgaltatasra kattintva meg fog nyilni az Ugyfél szerkesztése vagy a
Szolgdltatds szerkesztése képernyd annak megfelelen.

Figyelem: Egy ugyfél vagy egy szolgaltatas elérése nem biztosit visszafelé mutaté hivatkozast a kap-
csolatok képernydére.

Megjegyzés: Egy jeldlénégyzet bejeldlése egy oszlop fejlécében be fogja jeldlni az 6sszes jel6l6négyzetet
a kivalasztott oszlopban.

Megjegyzés: Az ligyfél-felnasznalok és szolgaltatasok hozzarendeléseit ezzel a képernydvel kell elvégez-
ni. Nem ajanlott az Ugyfél-felhaszndlok Szolgaltatdsok képernyd hasznalata.

Alapértelmezett szolgaltatasok kezelése

Lehet6ség van alapértelmezett szolgdltatdsok hozzdadasahoz, azért hogy az Ugyfél dsszes Ugyfél-
felhasznaldja elérhesse azokat. Ez megakaddlyozza, hogy minden egyes szolgaltatast hozza kelljen adni
az egyes Ugyfelekhez.

Az alapértelmezett szolgaltatasok szerkesztéséhez:
1. Kattintson az Alapértelmezett szolgaltatdsok szerkesztése gombra a bal oldalsavban.
2. Vélassza ki azokat a szolgaltatdsokat, amelyeknek kivalaszthatdnak kell lenniik az 6sszes tgyfélnél.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Figyelem: Az alapértelmezett szolgaltatasok és az lgyfélre jellemz§ szolgaltatasok keverése megté-
veszt6 lehet. Ha egy Ugyfélhez bizonyos szolgaltatasok hozza vannak rendelve, akkor az alapértelmezett
szolgaltatdasok nem lesznek alkalmazva.
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« Ugyfél-Szolgaltatas kapesolatok kezelése

Miveletek

4 Ugras az attekintdhéz

Sziird a szolgaltatisokhoz

Csak kezdjen € gépelni a szdréshez...

Szolgdltatdsok hozzarendelése iigyfélhez

SZOLGALTATAS AKTIV
Backup and Archiving
Communication

Desktop Management

Desktop Productivity Tools

File / Print
Helpdesk

Identity and Access Management
Internet
IT Operations

Network Access

Remote Access

Standard Desktop

Szolgaltatasok hozzarendelése Ugyfélhez

<DEFAULT>'

Mentés vagy Mentés ésbefejezés vagy Mégse

4. dbra: Szolgaltatasok kiosztasa az ugyfélhez képernyd

10.2 Ugyintézdi feliilet

A csomag telepitése utan egy Uj fellleti elem valik elérhetévé az Ugyfél részletes nézetén.

Ha kivalaszt egy Ugyfél-felhasznalét barmely Uj jegy képernydn, akkor csak annak az tgyfél-felhasznald
Ugyfeléhez rendelt szolgaltatasok lesznek elérhetk.

10.2.1 Ugyfelek

A csomag telepitése utan egy Uj Szolgdltatdsok fellleti elem jelenik meg az Ugyfél részletes nézetében.
Ebben a fellileti elemben jelenik meg az 6sszes hozzarendelt szolgaltatas, valamint a nyitott és lezart jegyek

mennyisége.

~ Szolgéltatasok (3 szolgaltatas)

Szolgaltatds
Backups and Archiving
File / Print

Internet

Nyitott
1
0

0

Lezdrva

0

0

0

5. abra: Szolgaltatasok fellileti elem

(Osszesen
1

0

10.2. Ugyintézéi feliilet
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10.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete, de a szolgéltatés kivalasztdsa korlatozhatd a bedllitottakra.

10.3.1 Szolgaltatas kivalasztasanak korlatozasa

Lasd még:
Az ExternalFrontend: :TicketCreate###Service bedllitdst engedélyezni kell a funkcié hasznéla-
tahoz.

Az Uj jegy képernyén csak az ligyfél-felnaszndlé ligyfeléhez rendelt szolgéltatasok lesznek elérhetk. Miu-
tan az gyfél-felhasznald kivalasztotta a szolgaltatdst, a hozzarendelt szolgaltatasi megallapodasok (SLA-k)
elérhetévé valnak, ha be vannak allitva.
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Data Privacy Protection

Ez a funkcié gondoskodik bizonyos informacidk adatvédelmérdl az OTRS-en belul. A személyre szabhaté
szabdlyok alapjan kulénb6z8 mliveletek hajthatdk végre kilénféle adattipusokon.

Figyelem: A funkcié hasznalata teljes adatvesztést is okozhat! Az adatbdzis biztonsagi mentését
javasoljuk a végrehajtas el6tt, és ha lehetséges, akkor egy tesztet egy tesztrendszeren.

Figyelem: A funkcidt csak sajat felel6sségére haszndlja. Az OTRS AG nem vallal semmilyen felel&s-
séget az adatvesztésért.

El6ny6k

* Megfelelés az adatvédelmi utmutatéknak.
Célcsoportok

* IT-szolgaltatdsmenedzsment

» Emberi eréforrasok

« Bels6 IT

» Kormanyzat

* IT-szolgaltatas

* Biztonsagmenedzsment
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban

« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezelGben

» OTRSDataPrivacyProtection
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11.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete. Az 6sszes adatvédelmi szabalyt a rendszerbeadllitdsokon
keresztil kell hozzaadni és egy konzolparanccsal kell végrehajtani.

Megjegyzés: Ha On menedzselt ligyfél, akkor errél a funkcidrdl az Ugyfélmegolddsok csapat gondoskodik
az OTRS-ben. Vegye fel vellink a kapcsolatot a support@otrs.com e-mail-cimen vagy az OTRS Portalon.

11.1.1 Rendszerbeallitasi lehetéségek

Biztonsagi okokbdl a csomag nem érkezik elére beallitott szabalyokkal. Emiatt a funkcionalitds nem mikédik
kdzvetlendl a telepités utan, el6szér egy adminisztratornak be kell allitania a szabalyokat.

Egy szabalybedllitds hozzaadasahoz:
1. Menjen az adminisztratori felllet Rendszerbedllitdsok képernydjéhez.
2. Valassza ki az OTRSDataPrivacyProtection lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.
3. Navigaljon a Core —» OTRSDataPrivacyProtection elemhez a navigacios faban.

4. Adjon hozzad egy YAML formatumu szabdlybedllitdst az OTRSDataPrivacyProtecti-
on::RuleConfiguration beallitdshoz.

Az egyes szabalykészletek bedllitdsa YAML formatumban van tarolva, és 6t bedllitasbdl all. A csillaggal
jelélt bedllitasok megadasa koételezé.

RuleName *
Ennek a szdveges bedllitdsnak egyedinek kell lennie az dsszes szabalynal. Ez egy olyan szdveg,
amely az egyes kilénb6z8 szabalyok azonositdsahoz van haszndlva. A szabaly neve megjelenik az
Osszes kapcsolddd kimeneten és el6zménybejegyzésben, de nincs hatassal a funkcionalitésra.

RuleSource
Ez a szbveges bedllitas csak informaciés hasznalatra van. A kilénbdz6 orszagok és régiok eltérd
tipusu és fajta adatvédelmi szabdlyozasokkal rendelkeznek, amelyek a jogszabalyok vagy irott do-
kumentumok részei lehetnek. A kapcsolédd eredeti forrasok azonositasahoz a kilénbdzd beadllitott
szabalyok ezeken alapulnak. A RuleSource bedllitds hasznalhaté nevek és/vagy leirdsok hozza-
adasahoz, amelyek hozza lesznek adva a kapcsolddd el6zménybejegyzésekhez (ha elérhetdk).

RuleType *
Ez a széveges bedllitas irja le azt a mveletet, amely végrehajtasra keril az §sszes olyan objektumnal,
amelyet a keresés soran megtaldl. A kbvetkez6 miveletek tdmogatottak (révid formatumban vagy
hosszu formatumban):

Anonymization vagy PrivacyByAnonymization
Az anonimizaciés szabdlytipust az adatkészletek anonimizalasahoz hasznadljéak, ahogy az adat-
osztalyozasi mez8kben azonositasra kerll. Az anonimizalés azt jelenti, hogy a kilénb6z6 mezdk
ki lesznek cserélve az Anonymized szdvegre.

Figyelem: Az anonimizaldsok sordn az eredeti adatkészletek az emlitett szévegre lesznek
kicserélve az adatbazisban. Az eredeti adatok nem lesznek elmentve, és ennélfogva vissza-
vonhatatlanul elvesznek!
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Pseudonymization vagy PrivacyByPseudonymization
Hasonldan az anonimizéldshoz, a pszeudoanonimizalasi szabdlytipus a kapcsolédd adatok el-
tavolitdsahoz hasznalhatd az eredeti mez8ikbdl. Jelentds eltérés van az Anonymization sza-
balytipushoz képest, mivel az adatok egy kiilénalld data_pseudonymization nevd adatbazis-
tablaban lesznek eltarolva.

Ezt a tablat nem haszndlja egyik alrendszer sem, és nem hasznalhaté a grafikus felhasznaléi
felUleten keresztll. Egy olyan biztonsagi mentés tablaként szerepel, amelyet (kézzel) kereshet-
nek azok az adminisztratorok, akiknek hozzaférése van az adatbazishoz az adminisztratori feltlet
SQL doboz moduljanak hasznalataval.

Pszeudoanonimizalas soran egy univerzalisan egyedi azonosité (UUID) kerll Iétrehozasra a kap-
csolédé adatmezBhdz, amely az eredeti adat késébbi azonositdséhoz hasznalhatd. Az eredeti
adat ezt kdvetben at lesz masolva a biztonsagi mentés tablaba az UUID mint mez&azonosi-
t6 hasznalataval. Ezutén az eredeti adat ki lesz cserélve csak az UUID-ra, amely ténylegesen
ugyanaz mint az anonimizacid, de tartalmaz egy mutatét az eltarolt eredeti forrasadatra.

Deletion vagy PrivacyByDeletion
A torlési szabalytipus az adatkészletek térléséhez hasznalhatd, ahogy az adatosztélyozasi me-
z8kben azonositasra kerdl. A torlés azt jelenit, hogy a kilénb6z8 mezdk a Deleted széveggel
lesznek kicserélve. Miszakilag az eredeti adat térélve lesz, mivel egy nem érzékeny szdvegre
lesz cserélve, emiatt ugyanugy mdkoédik mint az Anonymization szabalytipus.

Figyelem: Aztdrlések soran az eredeti adatkészletek az emlitett szévegre lesznek kicserélve
az adatbazisban. Az eredeti adatok nem lesznek elmentve, és ennélfogva visszavonhatatlanul
elvesznek!

DataClassification™®
Ez a listabeallitds azon adattipusok azonositdsahoz hasznalhatd, amelyeknél a hozzarendelt m(ivele-
teket alkalmazni kell. Barmely adatobjektum kiilénb6z6 mezéit tartalmazza tdmbként. Minden objek-
tum illesztéprogramja biztosit egy lehetséges adatosztalyozasi listat, amelyet hasznalni lehet.
Lasd még:
A kildnleges mezdk a lenti lllesztéprogramok szakaszban kerlinek bemutatasra.

ObjectFilter *
Ez a listabeallitas a keresési és szirési feltételeket valdsitia meg minden egyes hasznalt illesztéprog-
ramnal. Minden illeszt6program biztosit egy lehetséges keresési és sz(irési bedllitdsok listat, amely
hasznalata engedélyezett.
Lasd még:
Részletesebb informacidkért nézze meg a lenti lllesztéprogramok szakaszt.

Az informacidk kiilénb6zé tipusait objektumok dbrazoljak (példaul jegy, tgyfél-felhaszndld, stb.), amelyeket
objektumtipusoknak hivnak a csomagon belll. Emiatt mi is objektumtipusokrdl beszélink.

A bizonyos adatok feldolgozasahoz, keresési funkcidjahoz és adott objektumtipusok ellenérzéséhez meg-
valdsitott modulokat illesztéprogramoknak vagy illesztéprogram-objektumoknak hivjak.
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11.1.2 Szabalyvégrehaijtas

Miutan a szabalyok meghatarozasa megtértént, alkalmazhaték a meglévé adatkészleteken. Ehhez létezik
egy Maint::DataPrivacy: :Execute konzolparancs.

Tovabbi informacidkért hajtsa végre a konzolparancsot a ——help kapcsoldéval:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::DataPrivacy: :Execute —--help

Ez a parancs lényegében harom kilénbdz6 lehetéséget nyuijt:
» A meglévd szabdlyok integritdsanak és érvényességeének ellendrzése.
» A meglévé szabalyok teszt végrehajtdsa az adatrekordok megvaltoztatasa nélkiil.

* A meglévd szabdlyok végrehajtdsa, ezaltal az illeszkedd adatkészletek azonnal megvaltoztatasra ke-
rdlnek.

Az érvényesités ellendrzi az §sszes elérhetd szabalyt az érintett illesztéprogramok és objektumtipusok kor-
nyezetében. Ha bizonyos beallitdsok hianyoznak vagy helytelenek, akkor a szabaly érvénytelenként lesz
meghatdrozva, és a végrehajtas kihagyasra kerll az ésszes illeszt6programnal.

Biztonsagi okokbdl a megfelel§ szabalyok érvényessége értelemszeriien minden egyes prébafuttatds és
minden egyes végrehajtas el6tt ellendrizve lesz, és hibak esetén teljesen ledllitasra vagy kihagyasra kerl.

Figyelem: Aztjavasoljuk, hogy Ujszabalyokat vagy jelentds valtoztatdsokat el6sz6ér egy tesztrendszeren
hajtson végre, hogy meggy6z8djén arrdl, hogy nem lesz adat véletlenll megvaltoztatva vagy torélve.

Figyelem: Aztjavasoljuk, hogy el6szér készitsen biztonsagi mentést az adatbazisrdl, hogy meggy6z46d-
jén arrdl, hogy a nem tesztelt adatok nem vesznek el a szabalyok vagy szabalyvaltoztatdsok végrehajtasa
utan.

Figyelem: Mivel a szabdlyokat az adatok megvaltoztatasara vagy teljes torlésére tervezték, ezért na-
gyon fontos, hogy alaposan elére ellendrizze az 6sszes szabalyt, és tesztfuttatdsokat hajtson végre
minden egyes szabalyvaltoztatasnal.

A szabaly végrehajtdsainak konzolkimenete atiranyithatd fajlokba a médositott objektumok megérzéséhez.
Nézze meg a kdvetkezd példat:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::DataPrivacy::Execute —-execute-detail >,
—rule—-execution.txt
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11.1.3 lllesztéprogramok

Ez a szakasz a kiloénféle illeszt6programok bedllitasat és hasznalatat mutatja be. Ezenkivil a szakasz
tartalmaz mintabeallitdsokat, amelyek kimasolhaték és személyre szabhaték a személyes igények szerint.

Ugyfél-vallalat illesztéprogram

Az ugyfél-véllalat illesztéprogram az tgyfél-vallalatok informéacidinak kereséséhez és mddositdsahoz nyuijt
funkcionalitast.

Lehetséges adatosztalyozasok:

— CustomerID

— CustomerCompanyName

— CustomerCompanyCountry
— CustomerCompanyStreet
— CustomerCompanyZIP

— CustomerCompanyCity

— CustomerCompanyURL

— CustomerCompanyComment
— DynamicField_NameX

Az illeszt6program tdmogatja a dinamikus mez8ket az adatosztélyozasnal. A dinamikus mezd8k a Dyna-
micField_ el6taggal és a megfelel6 mezénévvel lesznek azonositva.

Lehetséges objektumsz(irék:

- ValidID

— CustomerID

— CustomerCompanyStreet
— CustomerCompanyURL

— CustomerCompanyComment
— WildcardSearch

— CustomerCompanyZIP

— CustomerCompanyCountry
— CustomerCompanyName

— CustomerCompanyCity

Objektumsz(ir6 leirasai:
* Limit: korlatozza a keresési eredmények szamat.
* CreateTime: a megadott idénél nagyobb vagy egyenlé (>=) datumokra keres.

* WildcardSearch: az 6sszes objektumsz(irét érinti, kivéve a valid1D sz(rét. Kdzrefogja a keresési
kifejezést helyettesit6 karakterekkel, hogy illeszkedjenek az 6sszes olyan objektumra, amely a meg-
adott értéket tartalmazza. Példaul ha ez a beallitas 1 értékre van allitva, akkor a Cust omerID mezén
a vdllalat értékkel vald sz(irés valdjaban a *vdllalat* értékre fog keresni.
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Szabalybeallitas példak

Itt van néhany példa a szlrébedllitdsokra. Ezek a példak érvényes YAML-kédok. Kimasolhatja ezeket a
példakat, és modosithatja az igényei szerint.

Az Ugyfél-vallalat nevének és az lgyfél-vallalat orszaganak térlése az ligyfél-vallalat neve alapjan, helyette-
sitd karakteres keresés nélkiil:

RuleName: Delete customer company name and customer company country by customer,
—company name without wildcard search.
RuleType: PrivacyByDeletion
RuleSource: GDPR
DataClassification:
CustomerCompany:
— CustomerCompanyName
— CustomerCompanyCountry
ObjectFilter:
CustomerCompany:
CustomerCompanyName: someCompanyName
WildcardSearch: 0O

Az Ggyfél-vallalat nevének és az tgyfél-vallalat orszaganak térlése az Ggyfél-vallalat neve alapjan, helyette-
sit6 karakteres kereséssel:

RuleName: Delete customer company name and customer company country by customer,,
—company name with wildcard search.
RuleSource: someRuleSource
RuleType: PrivacyByDeletion
DataClassification:
CustomerCompany:
— CustomerCompanyName
— CustomerCompanyCountry
ObjectFilter:
CustomerCompany :
CustomerCompanyName: someCompanyName
WildcardSearch: 1

Ugyfél-felhasznalé illesztéprogram

Az ugyfél-felhasznald illesztéprogram az tigyfél-felhasznaldk informacidinak kereséséhez és mddositasahoz
nyujt funkcionalitast.

Lehetséges adatosztalyozasok:

- UserTitle

— UserFirstname
— UserLastname
- UserEmail

— UserLogin

— UserComment

— UserCountry

— UserFax

— UserMobile

— UserCity

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

— UserPhone

- UserTitle

— UserStreet

- UserZip

— DynamicField_NameX

Az illeszt6program tdmogatja a dinamikus mezd6ket az adatosztdlyozasnal. A dinamikus mezdk a Dyna-
micField_ el6taggal és a megfelel6 mezénévvel lesznek azonositva.

Lehetséges objektumsz(rék:

— UserCity

- UserTitle

- UserFirstname
— UserPhone

- ValidID

— UserCountry

— UserLogin

— UserCustomerID
— UserLastname

- UserZip

— UserMobile

- UserEmail

— UserFax

— WildcardSearch
— UserStreet

— UserComment

Objektumsz(ir6 leirasai:
* Limit: korlatozza a keresési eredmények szamat.
* CreateTime: a megadott idénél nagyobb vagy egyenlé (>=) datumokra keres.
* Valid: érvényes vagy érvénytelen felhasznaldkra keres. A lehetséges értékek: 0 vagy 1.

* WildcardSearch: az 6sszes objektumsz(ir6t érinti, kivéve a valid1D sz(rét. Kdzrefogja a keresési
kifejezést helyettesit6 karakterekkel, hogy illeszkedjenek az 6sszes olyan objektumra, amely a meg-
adott értéket tartalmazza. Példaul ha ez a beallitas 1 értékre van allitva, akkor a UserCustomerID
mezdén a vdllalat értékkel vald szlrés valdjaban a *vdllalat* értékre fog keresni.

Szabalybeallitas példak

Itt van néhany példa a szlrdbedllitdsokra. Ezek a példak érvényes YAML-kédok. Kimasolhatja ezeket a
példakat, és modosithatja az igényei szerint.

A felhasznaldk keresztnevének és a felhasznaldk vezetéknevének tériése a felhasznalé keresztneve alapjan,
helyettesit§ karakteres kereséssel:

RuleName: Delete user first names and user last names by user first name with,
—wildcard search.
RuleType: PrivacyByDeletion
RuleSource: GDPR
DataClassification:
CustomerUser:

(continues on next page)
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— UserFirstname
— UserLastname
ObjectFilter:
CustomerUser:
UserFirstname: someFirstname
WildcardSearch: 1

A felhasznaldk keresztnevének és a felhasznaldk vezetéknevének anonimizalasa a felhasznald keresztneve
alapjan, helyettesitd karakteres keresés nélkil:

RuleName: Anonymize user first names and user last names by user first name and,
—without wildcard search.
RuleSource: someRuleSource
RuleType: PrivacyByAnonymization
DataClassification:
CustomerUser:
— UserFirstname
— UserLastname
ObjectFilter:
CustomerUser:
UserFirstname: someFirstname
WildcardSearch: 0

A felhasznaldk keresztnevének és a felhasznaldk vezetéknevének torlése a felhasznald keresztneve és a
felhasznald vezetékneve alapjan, helyettesité karakteres kereséssel:

RuleName: Delete user first names and user last names by user first name and user.
—last name with wildcard search.
RuleSource: someRuleSource
RuleType: PrivacyByDeletion
DataClassification:
CustomerUser:
— UserFirstname
— UserLastname
ObjectFilter:
CustomerUser:
UserFirstname: someFirstname
UserLastname: somelastname
WildcardSearch: 1

Jegy illesztéprogram

A jegy illeszt6program a jegyek és a kapcsolédd bejegyzések informacidinak kereséséhez és mddositasa-
hoz nyujt funkcionalitast.

Lehetséges adatosztalyozasok a jegyeknél:

- Title

— CustomerUserID

— CustomerID

— DynamicField_NameX

Lehetséges adatosztalyozasok a bejegyzéseknél:
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— From

- To

- Cc

- Subiject

- Body

- Attachments

— DynamicField_NameX

Az illeszt6program tdmogatja a dinamikus mezd8ket az adatosztélyozasnal. A dinamikus mez8k a Dyna-

micField_ el6taggal és a megfelel6 mezénévvel lesznek azonositva.

Az adatosztalyozas tamogatja az el6zménytipusokat. Mivel az el6zménytipusok valtozhatnak (keretrend-
szer verzidja, keretrendszer frissitései, telepitett csomagok, stb.), az illesztéprogram dinamikusan fogja meg-

hatarozni azokat a tipusokat név alapjan.

Az el6zménytipusokat a History kifejezés elbtaggal kell ellatni. Nézze meg a példakat a kdvetkezd felso-

rolasban:

- HistoryAddNote

- HistoryAddSMS

- HistoryArchiveFlagUpdate

- HistoryBounce

- HistoryCustomerUpdate

- HistoryEmailAgent

— HistoryEmailCustomer

- HistoryEmailResend

- HistoryEscalationResponseTimeNotifyBefore
- HistoryEscalationResponseTimeStart
— HistoryEscalationResponseTimeStop
- HistoryEscalationSolutionTimeNotifyBefore
— HistoryEscalationSolutionTimeStart
- HistoryEscalationSolutionTimeStop
- HistoryEscalationUpdateTimeNotifyBefore
— HistoryEscalationUpdateTimeStart

- HistoryEscalationUpdateTimeStop

- HistoryFollowUp

— HistoryForward

- HistoryLock

- HistoryLoopProtection

- HistoryMerged

- HistoryMisc

- HistoryMove

— HistoryNewTicket

- HistoryOwnerUpdate

— HistoryPhoneCallAgent

— HistoryPhoneCallCustomer

- HistoryPriorityUpdate

- HistoryRemove

- HistoryResponsibleUpdate

— HistorySendAgentNotification

- HistorySendAnswer

— HistorySendAutoFollowUp

- HistorySendAutoReject

- HistorySendAutoReply

- HistorySendCustomerNotification

— HistoryServiceUpdate

— HistorySetPendingTime

— HistorySLAUpdate

(continues on next page)
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- HistoryStateUpdate

- HistorySubscribe

- HistorySystemRequest

— HistoryTicketDynamicFieldUpdate
— HistoryTicketLinkAdd

— HistoryTicketLinkDelete

— HistoryTimeAccounting

- HistoryTitleUpdate

- HistoryTypeUpdate

- HistoryUnlock

- HistoryUnsubscribe

— HistoryWebRequestCustomer

Az osztalyozott el6zménytipusok 6sszes tartalma érintve lesz a végrehajtasok soran.

Ha a mellékletek osztalyozva vannak, akkor az ¢sszes illeszkedd bejegyzés vagy jegy minden egyes mel-
Iéklete érintve lesz a végrehajtasok soran.

Figyelem: A jegy illeszt6program jegyek kereséséhez haszndlhatd, még akkor is, ha a szabdly a be-

jegyzésmezB8khdz is tartalmaz sz(rbket. Ha a bejegyzésmez8k az adatosztalyozéas részei, akkor a kap-
csolddd, illeszkedd jegy 6sszes bejegyzése feldolgozasra ker(l!

A kdvetkezd mez8k hasznalhatdk keresési kifejezésekként vagy szlirkként a jegyeknél és bejegyzéseknél.
A lehetséges objektumsz(irék:

- Limit

— TicketID

— TicketNumber

- Title

- Queues

— QueuelDs

- UseSubQueues

- Types

- TypelDs

— States

- StatelIDs

- StateType

- StateTypelDs

- Priorities

- PriorityIDs

- Services

- ServicelDs

- SLAs

- SLAIDs

- Locks

- LockIDs

— OwnerIDs

- ResponsiblelIDs
- WatchUserIDs

— CustomerID

— CustomerUserLogin
- CreatedUserIDs
- CreatedTypes

— CreatedTypelDs
- CreatedPriorities

(continues on next page)
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— CreatedPriorityIDs

- CreatedStates

- CreatedStatelIDs

— CreatedQueues

— CreatedQueuelDs

- TicketFlag

- ArticleFlag

— MIMEBase_From

— MIMEBase_To

- MIMEBase_Cc

- MIMEBase_Subject

- MIMEBase_Body

- AttachmentName

- FullTextIndex

— ContentSearch

— ContentSearchPrefix

— ContentSearchSuffix

— ConditionInline

— ArticleCreateTimeOlderMinutes

— ArticleCreateTimeNewerMinutes

— ArticleCreateTimeNewerDate

— ArticleCreateTimeOlderDate

— TicketCreateTimeOlderMinutes

— TicketCreateTimeNewerMinutes

— TicketCreateTimeNewerDate

— TicketCreateTimeOlderDate

— TicketChangeTimeOlderMinutes

— TicketChangeTimeNewerMinutes

— TicketLastChangeTimeOlderMinutes

— TicketLastChangeTimeNewerMinutes

— TicketLastChangeTimeNewerDate

— TicketLastChangeTimeOlderDate

— TicketChangeTimeNewerDate

— TicketChangeTimeOlderDate

— TicketCloseTimeOlderMinutes

— TicketCloseTimeNewerMinutes

- TicketCloseTimeNewerDate

— TicketCloseTimeOlderDate

- TicketPendingTimeOlderMinutes

— TicketPendingTimeNewerMinutes

— TicketPendingTimeNewerDate

— TicketPendingTimeOlderDate

— TicketEscalationTimeOlderMinutes

— TicketEscalationTimeNewerMinutes

— TicketEscalationTimeNewerDate

— TicketEscalationTimeOlderDate

— TicketEscalationUpdateTimeOlderMinutes
— TicketEscalationUpdateTimeNewerMinutes
— TicketEscalationUpdateTimeNewerDate

— TicketEscalationUpdateTimeOlderDate

— TicketEscalationResponseTimeOlderMinutes
— TicketEscalationResponseTimeNewerMinutes
— TicketEscalationResponseTimeNewerDate
— TicketEscalationResponseTimeOlderDate
— TicketEscalationSolutionTimeOlderMinutes
— TicketEscalationSolutionTimeNewerMinutes

(continues on next page)
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— TicketEscalationSolutionTimeNewerDate
— TicketEscalationSolutionTimeOlderDate
— ArchiveFlags

Az Gsszes lehetséges objektumsz(ir-paraméter hasznalhatd a jegyek és a bejegyzések szliréséhez. Az
attribitumok nagy része lehet 6néllé széveg vagy tdmbhivatkozas, mint példaul:

TicketNumber: 123546
TicketNumber:

- 123546

- 123666

Title: SomeText
Title:

- SomeTestl

- SomeTest2

States:
- new
- open
StateIDs:
- 3
- 4

A megfelel6 YAML-kéd a kévetkez8képpen nézhet ki:

RuleName: My Explanation Rule
RuleType: PrivacyByDeletion
RuleSource: GDPR
DataClassification:
Ticket:
— CustomerUserID
— CustomerID
ObjectFilter:
Ticket:
Queue:
- Junk
- Raw
Services:
- Service A
- Service B

Ez a szabdly megtalalnd az 6sszes olyan jegyet, amely a Junk vagy a Raw vardlistaban talalhaté, és amely-
hez a Service A vagy Service B szolgaltatas van hozzarendelve. A CustomerUserID €S a CustomerID
mezdék tordlve lennének.

Szamos lehetséges szlir6paraméter létezik a relativ id6kre és datumokra vonatkozéan, mint példaul:

— ArticleCreateTimeOlderMinutes
— ArticleCreateTimeNewerMinutes
— ArticleCreateTimeNewerDate
— ArticleCreateTimeOlderDate

Példaul a *\*TimeOlderMinutes* szlr8 azt jelenti, hogy régebbi mint X perc.

A kovetkezd dllitas ezt jelentené: az §sszes jegy, amely CreateTime értéke régebbi egy napnal (1440
percnél).

98 11. fejezet Data Privacy Protection




OTRS Features Manual, Kiadas 2024.6.1

TicketCreateTimeOlderMinutes: 1440

A kbvetkezd6 dllitds ezt jelentené: az dsszes jegy, amely CreateTime értéke Ujabb egy napnal (1440 perc-
nél).

TicketCreateTimeNewerMinutes: 1440

Ez f6szabaly szerint érvényes az dsszes szlr6paraméternél ezzel a szintaxissal.

Az 6nallé keresési paraméterekkel kapcsolatban tovabbi leirasokért nézze meg a TicketSearch() figgvény
API-hivatkozasat.

Szabalybeallitas példak

Itt van néhany példa a sz(ir8bedllitasokra. Ezek a példak érvényes YAML-kddok. Kimasolhatja ezeket a
példakat, és modosithatja az igényei szerint.

Jegycimek térlése allapotnevek alapjan, amelyek régebbiek egy hénapnal:

RuleName: Delete ticket titles by state names, that are older than one month.
RuleSource: GDPR
RuleType: deletion
DataClassification:
Ticket:
- Title
ObjectFilter:
Ticket:
States:
- new
— open
TicketCreateTimeOlderMinutes: 43200

Bejegyzés targyanak és térzsének torlése allapotnevek alapjan, amelyek bizonyos vardlistakban talalhatok:

RuleName: Delete article subject and body by state names, that are located ing
—specific queues.
RuleSource: GDPR
RuleType: deletion
DataClassification:
Ticket:
- Subject
- Body
ObjectFilter:
Ticket:
States:
- new
- open
Queues:
— Postmaster
- Misc

Az lgyfél-felhasznald azonositéinak pszeudoanonimizaldsa azoknal a jegyeknél, amelyeket lezartak és ar-
chivaltak:
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RuleName: Pseudonymize customer user IDs for tickets, that are closed and archived.
RuleSource: GDPR
RuleType: PrivacyByPseudonymization
DataClassification:
Ticket:
— CustomerUserID
ObjectFilter:
Ticket:
StateType:
— Closed
ArchiveFlags:

- Y

Ugyfél-azonositék és néhany dinamikus mezé anonimizéldsa, amelyek lezértak, adott szolgéltatasokkal
rendelkeznek és bizonyos vardlistakban talalhatok:

RuleName: Anonymize Customer IDs and some dynamic fields, that are closed, havey
—certain services and are located in specific queues.
RuleSource: GDPR
RuleType: PrivacyByAnonymization
DataClassification:
Ticket:
— CustomerID
— DynamicField_SensitiveNames
— DynamicField_SensitiveLocations
ObjectFilter:
Ticket:
StateType:
- Closed
Queue:
- Special Queue A
- Junk
Services:
— Sensitive Customer Service
— VIP Customer Service

Felhasznal¢ illeszt6program

A felhaszndld illesztéprogram a felhasznaldk informacidinak kereséséhez és mddositdsahoz nyujt funkcio-
nalitast.

Lehetséges adatosztalyozasok:

- UserTitle

— UserFirstname
— UserLastname
- UserEmail

— UserMobile

e

Lehetséges objektumsz(irdk:

— UserFirstname
— UserLastname

(continues on next page)
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— UserLogin

- UserTitle

- CreateTime

- Valid

- Limit

- UserPreferences
- WildcardSearch

Objektumsz(ir6 leirasai:
* Limit: korlatozza a keresési eredmények szamat.
* CreateTime: a megadott idénél nagyobb vagy egyenid (>=) datumokra keres.
* Valid: érvényes vagy érvénytelen felhasznaldkra keres. A lehetséges értékek: 0 vagy 1.

* WildcardSearch: a UserFirstname, a UserLastname, a UserLogin €s a UserTitle objek-
tumsz(rdket érinti. Kézrefogja a keresési kifejezést helyettesitd karakterekkel, hogy illeszkedjenek az
Osszes olyan objektumra, amely a megadott értéket tartalmazza. Példaul ha ez a bedllitds 1 értékre
van dllitva, akkor a UserLogin mez8n az dgyintézé értékkel vald szlrés valéjaban az “lgyintéz6*

értékre fog keresni.

* UserPreferences: egy tdmb, amely a felhasznaldi beallitdsokat (mint példaul a felhasznald e-mail-
cimét) tartalmazza kulcsokként bizonyos keresési feltételekkel értékekként (nézze meg a YAML beal-
litasi példakat).

Szabalybeallitas példak

Itt van néhany példa a szlrdbedllitdsokra. Ezek a példak érvényes YAML-kédok. Kimasolhatja ezeket a
példakat, és mddosithatja az igényei szerint.

A felhasznaldk keresztnevének torlése a felhasznald keresztneve alapjan:

RuleName: Delete user first names by user first name.
RuleSource: GDPR
RuleType: PrivacyByDeletion
DataClassification:

User:

— UserFirstname
ObjectFilter:

User:

UserFirstname: someFirstname

A felhasznaldk keresztnevének és a felhaszndldk vezetéknevének térlése a felhasznalé e-mail-cime alapjan:

RuleName: Delete user first names and user last names by user email.
RuleSource: GDPR
RuleType: PrivacyByDeletion
DataClassification:
User:
— UserFirstname
— UserLastname
ObjectFilter:
User:

(continues on next page)
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UserPreferences:
UserEmail: someMail@example.com

A felhasznaldk keresztnevének és a felhasznaldk vezetéknevének térlése, helyettesitd karakteres keresés-
sel:

RuleName: Delete user first names and user last names with wildcard search.
RuleSource: GDPR
RuleType: PrivacyByDeletion
DataClassification:
User:
— UserFirstname
— UserLastname
ObjectFilter:
User:
UserFirstname: someFirstname
WildcardSearch: 1

A felhasznaldék keresztnevének térlése a felhasznald keresztneve és a létrehozasi id6 alapjan, amely na-
gyobb vagy egyenl§ a megadott ddtumnal:

RuleName: Delete user first names by user first name and create time, which are,
—greater than or equal with the specified date.
RuleSource: GDPR
RuleType: PrivacyByDeletion
DataClassification:
User:
— UserFirstname
ObjectFilter:
User:
CreateTime: 2019-01-01
UserFirstname: someFirstname

11.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete.

11.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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Dynamic Field CI

Ez a funkcid lehetévé teszi az OTRS CMDB-ben 1év§ konfiguracidelemek megjelenitést dinamikus mez6k-
ben az lgyintézdi és a kilsé fellleten 1évé jegyképerny6kdn. Ez felgyorsitja a jegylétrehozasi folyamatot az
Ugyintéz6knek és az ligyfél-felhasznaldknak sz(ir6k hasznalatanak lehet6vé tételével, azért hogy csak azok
a konfiguracidelemek jelenjenek meg és legyenek kivalaszthatok a jegyképerny6kén, amelyek az tgyfél val-
lalatahoz tartoznak. Tovabba a konfiguracidelem-keresés funkcid is hasznalhat6 kbzvetlendl a jegyben. A
szUr6k példaul a kévetkez8k alapjan hatdrozhatdk meg:

+ Konfiguraciéelem-osztaly

» Hasznalati allapot

Incidensallapot

« Ugyfél-azonositd

Ugyfélfelhasznalé-azonositd
* Attributum
Tovabba a kévetkez6 bedllitdsok lehetségesek:
» Automatikus 6sszekapcsolas és az dsszekapcsolas tipusa a konfiguracidelem és a jegy kdzétt.

» Hogyan és mely jegyképerny6kén kell a konfiguraciéelemet megjeleniteni (példaul legérdild listaként
vagy fanézetként).

+ Grafikus megjelenités a kulsé vagy az Ugyintézdi fellleten.
El6ny6k

» A konfiguracidelemek Ugyfélalapu grafikus megjelenitése és kivalasztdsa, ha létrehoznak egy
jegyet a kulsg feltleten.

» Gyorsabb jegylétrehozas annak kdszdnhetéen, hogy lehet6ség van szlréket hasznalni annak
kivalasztasahoz, hogy mely konfiguracidelemeket kell megjeleniteni (példaul osztaly, hasznalati
allapot, incidensallapot, stb. szerint).

+ Maximadlis rugalmassag azaltal, hogy kilénb6z8 jegyképerny8kén haszndlhaté az Ggyfél-
felhasznaldknal és/vagy az tgyintéz6knél.

* A konfiguracidelemek gyors keresése, ha egy jegyet létrehoznak.
» Hasznos a statisztikdknal és az automatikus jegyértesitéseknél.

Célcsoportok

103



OTRS Features Manual, Kiadas 2024.6.1

+ Olyan vallalatok tigyfelei, amelyek kllénbdz6 eszkdzokhdz vagy termékekhez nyujtanak szolgal-
tatasokat

» Vevbszolgalat

* Bels6 és kulsé IT

* Létesitménygazdalkodas

« Ertékesités
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban

« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezelGben

+ OTRSDynamicFieldCI

Megjegyzés: Ez a funkcioé a Konfiguraciomenedzsment funkciét igényli.

12.1 Adminisztratori feltilet

Ez a csomag bedllitasi fellletet tartalmaz a Konfigurdcidelem tipusu dinamikus mezd8k létrehozdsahoz. Ezek
a mezbk konfiguracidelemeket tarolhatnak egy dinamikus mezd8ben, és kilénb6z8 nézeteken jelenithetik
meg azokat.

12.1.1 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag lehetdvé teszi a Konfigurdcicelem tipusu dinamikus mezdk |étrehozasat, amelyek konfigura-
ciéelemeket tarolhatnak a jegyekben.

Dinamikus mez6k

A csomag telepitése utan egy uj Konfigurdcidelem tipusu dinamikus mezé valik elérhetdvé a jegyekhez.

Ezt a dinamikus mez6t ugyanolyan médon lehet Iétrehozni mint az alapértelmezett dinamikus mezdket.
Ehhez navigaljon a Folyamatok és automatizdlds csoport Dinamikus mezék moduljdhoz az adminisztratori
feluleten. Ezen a képernydn valaszthatja ki a Konfigurdcioelem mez6t a bal oldalon Iévé legdrdild listabdl.
Lasd még:

A dinamikus mezd8k haszndlata és az altalanos dinamikus mez§ bedllitdsok az adminisztratori kézikényv
Dinamikus mezék fejezetében keriilnek ismertetésre.
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Dinamikus mezd6 beallitasai

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

Konfiguraciéelem dinamikus mezé beallitasai

A konfigurécidelem tipusu dinamikus mez§ konfiguracidelemek tarolasahoz hasznalhaté a jegyeknél.

Szlir6 beallitasai

Osztaly
Sz(r6 a konfiguracidelem-osztalyokhoz a lehetséges értékek listdjanak szlkitéséhez.

Uzembe allitasi allapot
Sz(ir6 a konfiguracidéelem lzembe allitasi allapotaihoz a lehetséges értékek listdjanak szlkitéséhez.

Incidensallapot
Sz(rd a konfiguracidelem incidenséllapotaihoz a lehetséges értékek listajanak sziikitéséhez.

Korlatozasi beallitasok

Korlatozas fellilet szerint
Annak kivalasztasa, hogy az elérhetd konfiguraciéelemeket kell-e korlatozni az tgyfél azonositdja, az
ugyfél-felhasznalé azonositdja vagy barmilyen egyéb attributum szerint az tgyintézdi és/vagy a kiilsé
fellleten.

Konfiguraciéelem mezéje
Az ugyfel azonositojat, az tgyfel-felnasznald azonositéjat vagy barmilyen egyéb attribitumot tartal-
mazd konfiguraciéelem mezdjének neve. Altaldban ez a tulajdonos mezé.

Ertékkeresés az ligyfél-azonositéhoz, az ligyfélfelhasznalé-azonositéhoz vagy barmilyen

attribdtumhoz N P s o - ,
Annak kivalasztasa, hogy az ligyfél-azonositd, az tgyfélfelnasznald-azonosité vagy barmilyen egyéb

attribitum mezéjének olvashaté értékét kell-e hasznalni a korlatozashoz.

Megjegyzés: Ha a sz(ir6k megvaltoznak, miutan a konfiguraciéelem és a jegy 6ssze lett kapcsolva, akkor
a hivatkozas nem lesz automatikusan frissitve.

Kapcsolat beadllitasai

Kapcsolat tipusa
Az automatikusan Iétrehozott kapcsolatok tipusa a konfiguraciéelemeknél. A Nincs letiltja az automa-
tikus 6sszekapcsolast.

Kapcsolat iranya
Ha a Kapcsolat tipusa ki van vélasztva, akkor vélassza ki a kapcsolat iranyat a jegy fel6l nézve.
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Kenfigurdcidelem mezébedllitasok

Sziird beallitisai

Osztél

Sziitd a konfiguricidelem-osztalyokhoz

be allitasi allapot:

Sziiré a konfiguracidelem iizembe allitési allapotaihoz
Incidensillapot:
Sziir6 a konfiguréciéelem incidensllapotaihor.
Korlitozdsi bedllitisok
v Korldtozds ligyfél-azonesitd szerint

Korlatozas felillet szerint:
Annak kivalasztisa, hogy az elérhet konfigurdciGelemeket kell-e korldtozni dgyfél
szerint az ligyintézéi és/vagy a killsé feliileten.

Konfiguracidelem mezoje:

A2 iigytél-azonositét tartalmazs konfigurdcidelem mezsjének neve,

Ertékkeresés az iigyfél-azonosits | [Nem

attribitumahoz: Annak kivalasztdsa, hogy az iigyfél-azonositd mezé olvashaté értdet kell-e
hasznlni a korlatozashoz.

w Korlatozas Ugyfélfelhasznalo-azonesito szerint

Korldtozés felilet szerint
Annak kivalasztasa, hogy az elérhets konfigurécicelemeket kell- korlitozni ligyfél-
felhasznl azonositdja szerint az igyintézoi és/vagy a kiilsé feliileten.
KonfigurdciGelem mezgje

Az igyfélfel hasznalé-azonositdt tartalmazs konfigurcicelem mezsjének neve.

Ertékheresés az ligyféifelhaszndls- | [Nem

azonositd attribiitumahoz: - Annak kiva hogy az iigyté t6 mez6 olvashatd értékét
kell-2 hasznalni a korltozéshoz.

v Korldtozds attribitum szerint

Korlétozas egyéb attribiitum szerint:

Annak Kivalasztasa, hogy az elérhetd konfiguracibelemeket kell-¢ korlatozni egyéb
attribiitum szerint.
Korltozss felilet szerint
Azon feliilet kivdlasztdsa, ahol a kenfiguricidelemet korldtozni kell a kijelélt
attribiitum szerint.
Konfiguracidelem mezdje:
Aattribltum értékét tartalmazé konfigurdcidelem mezdjének neve.

Ertékkeresés a korldtozd | [Nem

attribitumhoz: Annak kivalasztésa, hogy a megadott attribitummez6 olvashaté értékét kell-e
hasznalni a korlitozashoz

Jegyzet: Ha az attribiitum, amelyen korlitozni szeretne, egy ltaldnos katalégus
tipusd

Kapesolat bedllitésai

Hivatkozds tipusa: | /Nincs

Azautomatikusan létrehozott kapesolatok tipusa a konfigurécidelemekndl. A Nincs”
letiltja az Bsszekapesoldst

Kapcsolatirdnya: | (€&l
Valasszon egy lehetséges irényt a kijelolt kapesolattipushoz.
Megjelenitési beallitisok

Tobbvalasz!

Kapcsolja be ezt a bedllitdst tobb érték kivdlasztdsénak lehetdvé tételéhez.

Ures érték hozzaaddsa: | Nem

Rktivalja ezt alehetdséget egy ires, kijelolhetd érték étrehozdsahoz.

Fanézet: | [Nem

Aktivdlja ezt alehetdséget az értékek faként vald

Lefordithato értekek: | Nem
Ha aktivalja ezt a lehetdséget, az értékek le lesznek forditva a felhasandl6 Altal megadott
nyelure

Jegyzet: A forditésokat kézzel kell hozzéadnia a nyelv forditasi f4fjaihoz

Automatikus kiegészités: | INem

Aktivélja ezt a leh az értékek automatik

specidlis bedllitdsok

vatkozasok kovetése: | Nem

Ha bekapcsolja ezt a bedllitést, akkor a ,Dinamikus mez6 kivetése” bedllitdsban
megadott elemekhez hozzikapcsolt CMDB elemek kivalaszthatd lehetdségekként lesznek
megjelenitve ennél a mezénél.
CMDB hivatkozas bedllitisai: | |Nejelenitsen meg egyetien elemet sem
Azennél a mezénél megjelenitendd elemek meghatirozisa, ha nincsenck elemek
Kijelolve a , Dinamikus mez6 kévetése” beallitasban.
Dinamikus mezo kdvetése:

Dinamikus mez6, amelybol a CMDB hivatkozasok kdvetend Gk

Dinamikus mezg attri

umanak

Kovetése: A dinamikus mezd értékét tartalmazo konfigurdcicelem mezsjének neve
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Megijelenitési beallitasok

Tébbvalasztés
Aktivalja ezt a lehetGséget tbb érték kivalasztdsanak engedélyezéséhez.

Ures érték hozzaadasa
Aktivdlja ezt a lehet6séget egy Ures, kijeldlhetd érték |étrehozésahoz.

Fa nézet
Aktivalja ezt a lehetGséget az értékek faként valé megjelenitéséhez.

Lefordithato értékek
Ha aktivalja ezt a lehet8séget, az értékek le lesznek forditva a felhasznald altal megadott nyelvre.

Megjegyzés: A forditasokat kézzel kell hozzaadnia a nyelv forditasi fajljaihoz.

Automatikus kiegészités
Aktivalja ezt a lehetGséget az értékek automatikus kiegészitésének engedélyezéséhez.

Specialis beallitasok

CMDB hivatkozasok kévetése
Ha bekapcsolja ezt a bedllitast, akkor a Dinamikus mezd kévetése bedllitdAsban megadott elemekhez
hozzakapcsolt CMDB elemek kivalaszthatd lehet6ségekként lesznek megjelenitve ennél a mezénél.

CMDB hivatkozas beallitasai
Az ennél a mez6nél megjelenitendd elemek meghatarozasa, ha nincsenek elemek kijelélve a Dinami-
kus mezd kévetése bedllitasban. Lehetséges értékek:

* Ne jelenitsen meg egyetlen elemet sem
+ Szokasos elemek megjelenitése

Dinamikus mezé kévetése
Dinamikus mez8, amelybdl a CMDB hivatkozasok kévetendék. Ez a beallitas csak akkor mikddik, ha
a Korldtozds lgyfél-azonosito szerint vagy a Korlatozds (gyfélfelhasznélé-azonosito szerint bedllitas
ki van kapcsolva.

Dinamikus mez6 attributumanak kévetése
A dinamikus mez6 értékét tartalmazé konfiguracidelem mezéjének neve.

Megjegyzés: Ne felejtse el hozzaadni az Uj dinamikus mezét a jegynézet képerny6khoz.

12.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdéi felllete, de a konfiguracidelem tipusu dinamikus mezé hozzaadhaté
tobb képerny6hoz is.
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12.2.1 Automatikus 6sszekapcsolas és levalasztas

Ha konfiguraciéelemeket adnak hozza a jegyekhez vagy tavolitanak el a jegyekbdl az uj dinamikus mezé
hattérprogramon keresztlil, akkor a megfeleld konfiguraciéelemek kapcsolatai automatikusan hozzaadhatdk
vagy eltavolithatdk. Ha ez be van dllitva, akkor a kapcsolatok dssze lesznek hasonlitva, és a kapcsolatok
hozzd lesznek adva és/vagy el lesznek tavolitva, ha szikséges.

Figyelem: Annak érdekében, hogy megakadalyozza a dinamikus mezd6 tartalma és a kapcsolatok kdzti
kévetkezetlenségeket, ne adja hozza vagy ne tavolitsa el a beallitott tipus és irany kapcsolatait kézzel a
jegy részletes nézetén lévd 6sszekapcsolds mechanizmusan keresztiil. Azok a valtoztatasok nincsenek
visszaszinkronizalva a dinamikus mez§ tartalmaba.

Lasd még:

A dinamikus mez§ bedllitdsa donti el, hogy térténik-e 6sszekapcsolas, illetve milyen kapcsolattipus és irany
lesz hasznalva. Nézze meg az adminisztratori fellileten 1évé Dinamikus mezdk fejezetet.

12.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felllete, de a konfiguracidelem tipusu dinamikus mez8 hozzaadhaté tébb
képernyéhoéz is.
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13. fejezet

Dynamic Field Value Import

Ez a funkcid tovabbi lehetségeket nyujt a CSV-fajlokbdl térténd értékek feltdltéséhez a dinamikus mez&knél.
A CSV-f4jl 6nallé oszlopaibdl szarmazé adatok egy kulénleges dinamikus mezéhéz lesznek hozzarendelve,
amelyet rugalmasan kivalaszthat. Tovabba ezek a fajlok tartalmazhatnak fejléceket is, amelyekbe beszur-
hatja a célmezd8k kivant neveit. Az értékek importalasa el6tt a célmezdket kézzel kell 1étrehozni.

Sikeres feltdltés utan a Vdltozds dttekintése fellleti elem megjeleniti az 6sszes Uj vagy torolt értéket az
érintett dinamikus mezéknél. Ezek az értékek szinekkel lesznek jeldlve.

Ezenkivil a funkcid lehetévé teszi az ACL-ek automatikus létrehozasat a kivalasztott dinamikus mezék és
az importalt értékeik alapjan. Ez jelentésen csdkkenti az ACL létrehozasanak kézi munkaigényét.

A dinamikus mez6k kozotti figgéségek balrdl jobbra lesznek létrehozva. Ha az értékek kett6nél tébb di-
namikus mezéhdz kertlnek importalasra, akkor az ACL kapcsolatok kiosztdsa a legbaloldalibb oszloptdl
kezdédik. Emiatt tébbszint(i figgiségek is lehetségesek.

El6nyok
+ A mddositott termékpaletta gyors importalasa.
» A vev@szolgalat és az értékesités gyorsabban lesz naprakész.
» Partnerek egyszer(lbb integralasa a kiszervezett vallalati terlletekrdl.
Célcsoportok
+ Telefonos Ugyfélszolgalatok
» Vevbszolgalat
» Nagykeresked8k
« Ertékesités
* Megrendelés-menedzsment
Elérhet6 a kévetkezé szolgaltatascsomagban
« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

+ OTRSDynamicFieldValuelmport
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13.1 Adminisztratori feliilet

Ez a csomag CSV-fajlokbdl szarmazd dinamikus mezé lehetséges értékek importalasahoz nyujt funkcionali-
tast. Tovabba lehetdség van bal — jobb hozzarendelés(i hozzaférés-vezérlési listdkat (ACL-eket) Iétrehozni
ezen dinamikus mezdék és az importalt értékeik kdzott.

13.1.1 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag lehetdveé teszi a dinamikus mezdk értékeinek importalast, valamint egy Uj fellleti elemet ad a
Dinamikus mezbk kezelése képernyd bal oldalsavjahoz.

Dinamikus mezdk

A csomag telepitése utén egy Uj Erték importdldsa felileti elem valik elérhetvé a Dinamikus mezék kezelése
képernyd bal oldalsavjaban.

Erték importalasa

Tallozas... Nincs kijeldlve Fajl.

Fliggoségek létrehozasa (ACL-ek)

X Importalas

1. dbra: Erték importalasa fellileti elem

Egy dinamikus mez§ értékeinek importalasahoz:

1.

© N o g k 0 N

Gy6z6djon meg arrdl, hogy a cél dinamikus mez6k mar Iétre vannak-e hozva.
Kattintson az Erték importdldsa felleti elem Tallozds--- gombjéra a bal oldalsavban.
Vélasszon egy megfelel6en formazott . csv fajlt.

Jeldlje be a Fiiggbségek létrehozdsa (ACL-ek) jeldlénégyzetet.

Kattintson az Importédlds gombra.

Vélassza ki a cél dinamikus mezdket, és nézze meg a valtoztatasi kulénbséget.
Mddositsa az ACL beallitasokat, ha sziikséges.

Kattintson az Elkdldés gombra.
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Hasznalati példa

A cél dinamikus mez6ket kézzel kell Iétrehozni, miel6tt hasznalhatéak lennének az értékimportlashoz. Csak
legérdiilé tipusu mez6k engedélyezettek (legdrdil§ és tébbvalasztds).

Hozza létre a kovetkez6 dinamikus mezdket:

Objektum | Tipus Név Cimke Lehetséges értékek
Jegy Tobbvalasztés | Manufacturer | Gyartd Hagyja Ulresen
Jegy Tébbvalasztés | car Auté Hagyja Uresen
Jegy Tobbvalasztés | ModelYear Modell éve | Hagyja Uresen

A csomag éltal biztositott funkcié megfelel6 mikddésének garantdlasahoz a példa szerint formazza meg a
CSV-fgjljat. A dinamikus mez6 neveit tartalmazo els6 sor elhagyhatd, de a dinamikus mezék automatikusan
ki lesznek valasztva a kévetkezd képernydn, ha meg vannak adva.

Alapértelmezetten a nyelvéhez meghatarozott elvalasztd lesz hasznalva (altalaban , vagy ;). Alternativa-
ként ezt feltlbiralhatja a CSV elvalaszté felhasznaldi bedllitas hasznalataval.

Manufacturer, Car, ModelYear
BMW, X3, 2016

BMW, 318d, 2016

BMW, 318d, 2017

BMW, 320d, 2016

Audi, A4, 2015

Audi, A4, 2016

Audi, A5, 2015

Audi, A5,2016

Audi, A6,2016

A CSV-fdjl a dinamikus mezdék lehetséges értékeivel kapcsolatos informacidkat tartalmaz. Az elsé fejlécsor
tartalmazza a cél dinamikus mez§ neveit.

Tallédzzon ra a CSV-fdjira, és jeldlje be a Fliggéségek létrehozdsa (ACL-ek) jeldlénégyzetet, ha ACL-eket
szeretne el8allitani. Kattintson az Importalas gombra, egy uj képernyS fog megnyilni.

Ebben az attekint6ben latni fog egy CSV oszlopokat jelz§ tablazatot, a kivalasztott cél dinamikus mezét,
egy szines valtoztatasi kulonbséget a régi és az Uj lehetséges értékek kozott, illetve (ha az ACL bedllitas
engedélyezve lett) a mez8k kdzti kapcsolatok el6nézetét. Ez seqit 6sszehasonlitani az adatokat, mielétt az
értékek ki lennének irva.

Minden CSV oszlopbdl szarmazé adat hozza lesz rendelve egy bizonyos dinamikus mez6hdz. A célmezd
kivalaszthatd. Ha fejlécsor van hasznalatban, akkor a mez6nevek el6re ki lesznek valasztva.

Figyelem: Az 6sszes érintett mez8 meglévé lehetséges értékei teljesen fellll lesznek irva a feltdltott
értékekkel. Ennélfogva gondosan ellendriznie kell, hogy az egyes dinamikus mezdk eltavolitott és Uj
értékeinek jelzése megfelel-e az elvarasainak. A meglévé értékek megbrzése érdekében azokat tartal-
maznia kell a feltéltétt CSV-fajlnak.

Lehet6ség van bal — jobb hozzarendelésl ACL-ek automatikus létrehozasara a kivalasztott dinamikus me-
z6k és azok importalt értékei alapjan. Ez csékkenti az ACL-ek kézi Iétrehozasara iranyuld eréfeszitéseket.
A dinamikus mez6k és az értékek kozti fliggbségek balrdl jobbra lesznek Iétrehozva.

A kovetkez8 beallitasok érheték el ennek a funkcionalitdsnak a hasznalatakor.
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w Valtozas dttekintése

OSZLOP# | CELDINAMIKUS MEZO LEHETSEGES ERTEKEKELTERESE | ACL KAPCSOLATOK A MEZOK KOZOTT
1 Manufacturer +Audi
+BMW
2 Car +318d MANUFACTURER CAR
+320d
+Ad w Audi = Ad
+AS " AS
+AG = A6
X3 = BMW = 318d
= 320d
= X3
3 ModelYear +2015 MAMUFACTURER | CAR MODELYEAR
+2016
oI = Audi = Al = 2015
= A5 = 2016
» Audi = A6 = 2016
= BMW =313 = 2016
= 2017
= BMW = 320d w2016
u X3

2. dbra: Valtozas attekintése fellleti elem

w ACL beallitasok

Létrehoz ACL-eket?

Bal -+ jobb fliggo ACL-ek az érintett mezdk kozott automatikusan létre lesznek hozva
importalaskor.

ACL elotag: | 9999-DynamicFiel

A megadott elétag lesz haszndlva az dsszes létrehozott ACL-nél. Valtoztassa meg az
elotagot a végrehajtasi sorrend befolyasolasahoz (atjarhatosag a kézzel létrehozott ACL-
ekkel).

Mas elotaggal rendelkezo ACL-ek

eltavolitdsa: a7 gsszes korabban automatikusan létrehozott ACL el lesz tavolitva.

Megjegyzés: ha korabban eltérc elotag volt hasznalva, és ez a beallitas nincs
hasznalatban, akkor a régi ACL-ek megmaradnak, és nem kivant viselkedést okozhatnak.

Automatikus Gzembe allitas:

ACL-ek automatikus (zembe allitdsa a létrehozds utan.

Megjegyzés: ez érinteni fogja az egyéb ACL-eket is, amelyek még nincsenek lzembe allitva.

3. dbra: ACL beadllitasok fellleti elem
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Létrehoz ACL-eket?
Ha el6 szeretne allitani ACL-eket, akkor jeldlje be ezt a jel6l6négyzetet. Bal — jobb fliggé ACL-ek az
érintett mezd8k kdzott automatikusan létre lesznek hozva importalaskor.

ACL el6tag
A megadott el6tag lesz hasznalva az 6sszes létrehozott ACL-nél. Valtoztassa meg az elétagot a vég-
rehajtasi sorrend befolydsolasahoz (atjarhatésag a kézzel létrehozott ACL-ekkel).

Mas el6taggal rendelkezé ACL-ek eltavolitasa
Jeldlje be ezt a jelol6négyzetet, ha az 8sszes kordbban automatikusan eléallitott ACL-t el kell tavolitani.

Megjegyzés: Ha korabban eltérd eltag volt hasznalva, és ez a bedllitds nincs hasznalatban, akkor
a régi ACL-ek megmaradnak, és nem kivant viselkedést okozhatnak.

Automatikus Gzembe allitas
Jeldlje be ezt a jel6l6négyzetet, ha automatikusan lizembe szeretné llitani az ACL-eket a |étrehozas
utan.

Megjegyzés: Ez érinteni fogja az egyéb ACL-eket is, amelyek még nincsenek lizembe allitva.

Az ACL-létrehozas a kévetkezé mddon van megvaldsitva:

» Ha a bal oldalrél szarmazd értékekkel rendelkezd dinamikus mez§ egyezik, akkor (csak) a jobb oldalrdl
szarmazo értékekkel rendelkezé dinamikus mez6t lehetséges kivalasztani.

» Ha az értékek kett6nél tdbb dinamikus mez6hdz vannak importalva (3 vagy tébb oszlop létezik a CSV-
fajlban), akkor az ACL kapcsolatok mindig a legbaloldalibb oszloptdl kezdve lesznek Iétrehozva. Ez
lehet6veé teszi a tébbszintl fligg8ségeket.

Miutan befejezte az ésszes ellen8rzést, egyszerlen kildje be az drlapot. Az érintett dinamikus mez8k
értékei frissitve lesznek a hattérben, és ha be van kapcsolva, akkor az ACL-ek is el6 lesznek allitva. Ezek
utan ujra at lesz iranyitva a dinamikus mez§ attekintére.

Most menjen az ACL kezelés képernyére, és ellendrizze az eléallitott ACL-eket.

Korlatozasok

Noha ez a csomag egyszer(ivé teszi a dinamikus mez6k értékeinek importalasat és a megfelel§ ACL-ek
eléallitasat, mégis van néhany korlatozas.

* A dinamikus mez§ létrehozasat és beadllitasat kézzel kell elvégezni (példaul meghatarozni azt, hogy
egy mezd legdrdil§ vagy tébbvalasztds legyen-e, illetve hogy az Ures értékek engedélyezettek
legyenek-e).

» A dinamikus mezé értékeinek hossza 200 karakterre korlatozott értékenként.

Az ACL-ek oly mddon vannak létrehozva, hogy a masodlagos mez8khdz kivalasztds sziikséges az
elsédleges mezd@iken, mielétt barmilyen kivalasztas lehetséges lenne.

Az ACL-ek mindig létre lesznek hozva a CSV-fajlban l1évé 6sszes dinamikus mezéhéz. A nem kapcso-
|6d6 dinamikus mezd8ket kiilén kell importalni.
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ACLNEV MEGJEGYZES ERVENYESSEG EXPORTALAS
9595-DynamicFieldValuelmport- Created automatically by . . N
. ervenyes L
Manufacturer-Car-000 OTRSDynamicFieldValuelmport.
9595-DynamicFieldvaluelmport- Created automatically by . . N
. Ervényes L
Manufacturer-Car-001 OTRSDynamicFieldvaluelmport.
9593-DynamicFieldvaluelmport- Created automatically by . "
o érvenyes L
Manufacturer-Car-002 OTRSDynamicFieldValuelmport.
9595-DynamicFieldValuelmport- Created automatically by . . N
ervenyes L
Manufacturer-Car-ModelYear-000 OTRSDynamicFieldvaluelmport. .
9593-DynamicFieldvaluelmport- Created automatically by drvénves N
Manufacturer-Car-ModelYear-001 OTRSDynamicFieldvaluelmport. g .
9593-DynamicFieldvaluelmport- Created automatically by drvénves N
Manufacturer-Car-ModelYear-002 OTRSDynamicFieldValuelmport. y o
9593-DynamicFieldValuelmport- Created automatically by . "
ervenyes L
Manufacturer-Car-ModelYear-003 OTRSDynamicFieldValuelmport. )r
9595-DynamicFieldvaluelmport- Created automatically by . . N
Ervényes L

Manufacturer-Car-ModelYear-004

OTRSDynamicFieldvaluelmport.

7 £

4. dbra: El6allitott ACL-ek a dinamikus mezé korlatozasokhoz
13.2 Ugyintézéi feliilet

Lz

Ennek a csomagnak nincs Uigyintézéi felllete.

13.3 Kilsé feltlet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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14. fejezet

Dynamic Sender Addresses

Az OTRS szabvanyos verzidjdban a jegyek feladdjanak cime alapértelmezetten egy vardlistdhoz rendelt
e-mail-cim. Azért, hogy a feladé cimét beallitsa, ez a funkcid egy kulénleges dinamikus mezét hasznal. Ha
jegyeket vagy eseményalapu értesitéseket valaszolnak meg vagy tovabbitanak, akkor az OTRS automati-
kusan bedllitia az uj feladé cimét. Ha a dinamikus mez§ (res, akkor a vardlistahoz rendelt e-mail-cim lesz
hasznalva.

Tovabba ezt a funkcidt arra is hasznalhatja, hogy a vildg minden tajardl érkezé jegyeket szerkessze, és az
adott orszagra jellemzé feladécimeket haszndljon. Az orszagok és az e-mail-cimek csoportositdsaval az
OTRS automatikusan hozzaadhatja a helyes valaszcimet az egyes orszagokhoz.

El6ony6k
« Vilagszinten nyujtott szolgéltatas regionalis feladdcimekkel.
» Az Ugyfelek bejévé e-mailjeinek egyszerlbb azonositasa.
» Fokozott vasarldi hliség.
» Egyszer(sitett csapatmunka a partnerekkel és a kiszervezett divizidkkal.
Célcsoportok
» Telefonos ugyfélszolgalatok
» Vevészolgalat
« Ertékesités
* Marketing
» Beszerzés
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSDynamicSenderAddresses
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14.1 Adminisztratori feliilet

Ez a csomag lehetdvé teszi a kimend e-mailek kildécimeinek tarolasat egy dinamikus mezében. Ez hasz-
nalhatd valaszoknal, tovabbitasoknal és eseményalapu értesitéseknél.

14.1.1 Kommunikacio és értesitések

A csomag telepitése utan egy Uj adminisztratori modul lehetévé teszi olyan értékek hozzaadasat és médosi-
tasat, amely a beallitott dinamikus mez§ értékeirél rendszer e-mail-cimekre lesz leképezve. Minden egyes
hozzaadott értékhez egy érvényes rendszercim valaszthatd ki. Ez a leképezés lesz ellendrizve a dinamikus
mez§ értékeinél, azért hogy meghatarozza a kildécimet.

Kiildécim leképezése

Haszndlja ezt a képerny6t a bedllitott dinamikus mezdében 1év8 értékek rendszercimekké térténd leképe-
zéséhez. A kuld6cim leképezése képernyd a Kommunikacio €s értesitések csoport Kiildécim leképezése
moduljdban érheté el.

A Kiilddcim leképezése
Muveletek Lista
[+] Leképezés hozzaadasa NEV RENDSZERCIM TORLES
England Support England <support.uk@company.com=
T France Support France <support.fr@company.com=
i
[ Germany Support Germany <support.de@company.com=
Scotland Support England <support.uk@company.com=

1. abra: Kild6cim leképezésének kezelése képernyd

E-mail-cimek leképezése

Megjegyzés: A leképezés a DynamicSenderAddresses###FieldName bedllitdsban beallitott dinami-
kus mezdén alapul. A dinamikus mez&t kézzel kell [étrehozni.

Egy leképezés hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Leképezés hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezb8ket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy leképezés szerkesztéshez:
1. Kattintson egy leképezésre a leképezések listajaban.
2. Mddositsa a mez6ket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.
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Leképezés hozzaadasa

v

* Mev:

# Rendszercim: = support@company.com

Mentés vagy Mégse

2. dbra: Leképezés hozzdadasa képernyd

Leképezés szerkesziése

’

* Mev: Germany

& Rendszercim: = support.de@company.com

Mentés vagy Mentés ésbefejezés vagy Mégse

3. dbra: Leképezés szerkesztése képerny§

Egy leképezés torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a leképezések listajaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Lista
MEV REMDSZERCIM
England Support England =support.uk@company.com=
France Support France <support.fr@company.coms=
Germany Support Germany <support.de@company.coms
Scotland Support England =support.uk@company.com=
4. dbra: Leképezés torlése képernyd
Lasd még:

TORLES

Ez az adminisztratori képernyd a DynamicSenderAddresses###Mapping rendszerbedllitasi lehetéséget
olvassa és irja, ahol a kulcs a leképezés neve és az érték a rendszer e-mail-cim belsé azonositdja.

Figyelem: Ne valtoztassa meg a beallitast kézzel. Hasznalja inkdbb az adminisztratori felllet moduljat.

14.1. Adminisztratori feliilet
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DynamicSenderAddresses###Mapping

England 3
France 4 Hazz
Germany 2
Scotland 3

5. dbra: A DynamicSenderAddresses###Mapping beallitas

Leképezési beallitasok

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

Név *
Ennek az eréforrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a nagy-
betliket és a székdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Rendszercim *
Vélasszon egy rendszer e-mail-cimet, amely az adminisztratori feluleten 1év6 E-mail-cimek modulban
van bedllitva.

14.1.2 Folyamatok és automatizalas

Egy altalanos tgyintéz6 modul lett hozzdadva, hogy atmasolja a jegy értékeit egy dinamikus mezd8be, hogy
ez a mez6 hasznélhatd legyen a rendszercimek alapjaul.

Altalanos ligyintézé

A jegy szolgéltatdsanak kell a kiild6cim alapjaul szolgélnia, de ez a funkcid csak dinamikus mez6 értékeket
tdmogat.

Annak érdekében, hogy lehetévé tegye a szolgaltatds hasznalatat, hozzon létre egy dinamikus mezét, és
hasznaljon egy altaldnos lgyintéz6 feladatot. A segitémodul hozz4 lesz adva, azért hogy automatikusan
kitéltse az Uj dinamikus mez6t a szolgaltatas nevével.

A dinamikus mez§ értékének a szolgaltatds nevével t6rténd kitdltéséhez:

1. Hozza létre a Szolgdltatds mdsolata dinamikus mezét, de ne dllitsa be azt, hogy megjelenjen valame-
lyik képernydn.

+ Objektumtipus: Jegy
* Mezétipus: Szbéveg
* Név: ServiceCopy
+ Cimke: Szolgdltatds mdsolata
2. Hozzon létre egy altalanos Ggyintéz§ feladatot.

» Eseményalapu végrehajtds szakasz: dllitsa be a TicketCreate éS TicketServiceUpdate
esemeényeket aktivalokként.
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» Jegyek kijelélése szakasz: allitson be sz(riket, ha a mezét nem szabad globalisan beallitani
(példaul korlatozas bizonyos vardlistakhoz).

» Egyéni modul végrehajtdsa szakasz:
— Modul: Kernel::System: :GenericAgent: :CopyTicketValueToDynamicField
— Paraméter kulcsa: Ticket_Service
— Paraméter értéke: ServiceCopy

A modul paraméterei szabalyozzak, hogy mely mezbket kell masolni. A kulcs hatarozza
meg a jegyattribitumot (szolgaltatas, vardlista, stb.) és az érték hatarozza meg a cél
dinamikus mezd8 nevét.

Megjegyzés: A Ticket_ elStag akkor sziikséges, ha a Services van haszndlva
paraméter kulcsként. Ez fel lesz véve a jegyen t6rténé Uj értékek beallitasahoz tartozé
értékekbe, és nem lehetséges valddi értéket megkapni hozza, ennek kévetkezményeként
a jegymezének az értéke Ures lesz.

3. A dinamikus mez§ értékeibdl t6rténd leképezés mostantdl haszndlhatd a szolgdltatds neveinek az
aktualis kuld6cimekhez valé kapcsolasahoz.

14.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete.

14.2.1 Leképezett értékek kiilld6cimként

Ha egy jegyvalasz vagy jegytovabbitas |étrejon, illetve ha egy eseményalapu értesitést kiildenek, akkor
a jegy beadllitott dinamikus mezdje ellenbrzésre kerill. Ha a dinamikus mez§ tartalmaz értéket, akkor egy
leképezési bedllités is ellendrizve lesz. Ha létezik leképezett érték a Kiilddcim leképezeése képernydn, akkor
ez az érték lesz hasznalva kildécimként.

Ha a dinamikus mez§ nincs beallitva vagy nem létezik leképezési érték, akkor az alapértelmezett vardlista-
alapu kuldGcim lesz hasznalva.

Ezt a funkcidt akkor kell haszndlni, ha a jegyeknek olyan dinamikus mez@i vannak, amelyek azokat az
informacidkat tartalmazzak, hogy mely kildécimet kell hasznélni, de azok nem e-mail-cimek. Erre a célra
a dinamikus mezd értékei leképezhetbk e-mail-cimekre.

Hasznalati példa

Egy Ugyfél helye dinamikus mez6 van bedllitva, hogy kiildécim alapjaul legyen hasznalhatd. A beallitott
vardlista kild6cime support@company.com.

A leképezési modulban a kévetkez8 van beallitva:
* Anglia - support.uk@company.com
» Franciaorszag — support.fr@company.com

* Németorszag — support.de@company.com
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Feladat-beallitasok

* Feladatnév, Szolgaltatis masoldsa dinamikus mezdbe

Ervényesség: | lgen

b Automatikus végrehajtas (tobb jegy)

w Esemenyalapu végrehajtas (egyetlen jegy)

Eseményaktivalok: | 1ipys ESEMENY TORLES
Ticket TicketCreate ]
Ticket TicketServiceUpdate B

Egy idoszakos veégrehajtas mellett vagy helyett meghatarozhat
olyan jegyesemenyeket, amelyek aktivalni fogjak ezt a feladatot.
Ha egy jegyesemény elsiil, a jegy szlrd alkalmazasaval kerl
ellenorzesre, hogy a jegy illeszkedik-e.

Eseményaktivalo hozzdadasa: | |Jegy
TicketServicellpdate
Egy U] esemeny hozzaadasahoz valassza ki az esemenyobjektumot és az esemenynevet.
b Jegyek kijeldlése
b Jegyjellemzok frissitése/hozzaadasa
b Jegyzet hozzaadasa
b Jegyparancsok végrehajtasa
w Egyéni modul végrehajtdsa

Modul: | Kernel::System::GenericAgent:: CopyTicketValueToDynamicF

1. parameter kulcsa: | Ticket_Service 1. parameter erteke: | ServiceCopy

2_ parameter kulcsa: 2. parameter ertéke:

3. parameter kulcsa: 3. parameter erteke:

4. parameéter kulesa: 4. paraméter erteke:

5. parameter kulcsa: 5. parameter erteke:

6. parameter kulcsa: 6. parameter erteke:
Valtoztatdsok mentése

Mentés vagy Mégse

6-abra:Altatanos tigyintéz6 beattitasi-péida .
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» Skdécia — support.uk@company.com

Ha egy Ugyintéz6 valaszol egy jegyre, akkor az Ugyfél helye mezé lesz 4tnézve, és a helytél fligg6en lesz
meghatarozva a kildécim.

+ Dinamikus mez§ értéke: <uUres mez8>, kildécim: support@company.com (vardlistabdl szarmazd
cim).

» Dinamikus mez§ értéke: Anglia, kild6cim: support.uk@company.com (leképezett érték).

« Dinamikus mez§ értéke: irorszag, killdécim: support@company.com (nem talalhaté leképezés, ezért
a varolistabdl szarmazé cim).

» Dinamikus mez§ értéke: Franciaorszag, kildécim: support.fr@company.com (leképezett érték).

14.2.2 Kozvetlen értékek kiildocimként

Ha egy jegyvélasz vagy jegytovabbitas létrejon, illetve ha egy eseményalapu értesitést killdenek, akkor a
jegy bedllitott dinamikus mezd8je ellendrzésre kertl. Ha a dinamikus mez6 tartalmaz értéket, akkor ez az
érték lesz hasznalva kildécimként.

Ha a dinamikus mezd nincs beallitva, akkor az alapértelmezett vardlista-alapu kildécim lesz hasznalva.

Ezt a funkcidt akkor kell hasznalni, ha a jegyeknek olyan dinamikus mez6i vannak, amelyek azokat az e-
mail-cimeket tartalmazzak, amelyeket kildécimként kell hasznalni.

Megjegyzés: Ezzel a funkcidval a dinamikus mez6 értékei nincsenek el6re ellenérizve, ennélfogva a be-
allitott mez6 6sszes értékének érvényes e-mail-cimnek kell lennie, hogy elkerllje a kézbesitési hibakat.

Hasznalati példa

Egy Ugyfél helyének cime dinamikus mez6 van bedllitva, hogy kiildécim alapjaul legyen hasznalhato. A
bedllitott vardlista kiild6cime support@company.com. Ha egy Ugyintézé valaszol egy jegyre, akkor az Ugyfél
helyének cime mez6 lesz atnézve, és a kild6cim meghatarozasra kerdl.

» Dinamikus mezd értéke: <lres mez8>, kildécim: support@company.com (vardlistabdl szarmazé
cim).

» Dinamikus mezd értéke: Franciaorszag, kuldécim: Franciaorszag (a dinamikus mezé értéke érvény-
telen e-mail-cim, az e-mail nem lesz elkildve).

» Dinamikus mez6 értéke: support.uk@company.com, kildécim: support.uk@company.com (dinami-
kus mez§ értéke).

14.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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15. fejezet

Escalation Suspend

Ez a funkcié nemcsak még jobb eszkbzzé teszi az OTRS-t a problémak gyors megoldasahoz és a valaszidSk
leréviditéséhez, hanem nagyobb pontossagot is nyljt, ha id6elszamolasrdl van sz6. Ha sziineteltetnie kell
egy eszkalaciot, akkor ez a funkcio tokéletesen elvégzi a munkat. A funkcié lehetdvé teszi egy vagy tébb
olyan allapot beallitasat, amely egy vagy tobb eszkalacidét (SLA-t) automatikusan varakozasba fog helyezni.
Példaul ha egy harmadik féltél var valaszt, vagy egy elvégzend§ folyamatlépésre varakozik, akkor ez a
funkcié nagyobb szabadsagot fog adni azaltal, hogy ekdzben lehet6vé teszi az eszkalacids visszaszamlalas
megallitasat. Az allapot eltavolitdsa ezutdan automatikusan be fogja kapcsolni az eszkaldcidkat, és a jegy
feldolgozasahoz hatralévd id6 ismét megjelenik.

Ez a bedllithato allapot alapvetSen egy szlneteltetési funkcié az eszkalacidkhoz. A funkcidé bekapcsola-
sa alatt eltelt id§ nincs beleszamolva a jegy megoldasi idejébe. Ez nagyobb idéelszamolasi pontossagot
biztosit.

El6nyok

+ Minimalizalja a szlikségtelen eszkaldciokat.

+ Pontos id6elszamolast tesz lehetdvé.

» Nagyobb rugalmassagot biztosit a beallithaté allapotain keresztl.
Célcsoportok

* IT-szolgaltatdsmenedzsment

* Bels§ IT

* Vev{@szolgalat
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban

« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezelGben

» OTRSEscalationSuspend

Megjegyzés: Nem hasznalhaté egyltt a kdvetkezd funkcidval:

» Advanced Escalations
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15.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de tartalmazza az eszkaléciok ledllitdsanak és felflg-
gesztésének funkcionalitasat. Ha egy jegy a szamos beallithaté allapot egyikéhez van rendelve, akkor az
eszkalacio leall (le lesz tiltva).

15.1.1 Beadllitas

Azon allapotok bedéllitasahoz, ahol az eszkalacio ledll:
1. Menjen a Rendszerbedllitasok képernyGre.
2. Vélassza ki az OTRSEscalationSuspend lehet6séget a Navigdcio fellileti elemben.
3. Navigaljon a Core — Ticket aghoz a navigacios faban.
4. Adjon Uj bejegyzéseket az EscalationSuspendStates beallitdshoz.
5

. Ha az eszkalacid felfliggesztése a mar eszkalalt jegyeknél is szilkséges, akkor engedélyezze a Sus-—
pendEscalatedTickets beallitast.

Megjegyzés: Az érvénytelen allapotok nem lesznek figyelembe véve felfliggesztési allapotokként a sza-
mitasnal.

Ha megvaltozik a jegy allapota normalra, akkor az eszkalaci6 folytatédik. Ebben az esetben az eszkalacio
azzal a datummal indul, amikor az allapot megvaltozott, megjelenitve a hatralévd idét.

Ennek kovetkeztében a teljes id6szak, amikor a jegy nem egy normal allapotban volt, nem szamit bele a
megoldasi idébe. Azonban csak azok az id6szakok nem szamitanak bele az els§ vélaszid6be, amikor a
jegy az elsé valasz elétti felfliggesztett dllapotokban volt.

15.1.2 Konzolparancs

Megjegyzés: Ez a funkcio csak helyszini telepitéssel rendelkezé Ugyfeleknek érhetd el. Ha On menedzselt
agyfél, akkor errél a funkciordl az Ugyfélmegolddsok csapat gondoskodik az OTRS-ben. Vegye fel vellink
a kapcsolatot a support@otrs.com e-mail-cimen vagy az OTRS Portélon.

Ez acsomag tartalmaz egy OTRS démon dltal kezeltMaint : : Ticket: :RebuildEscalationIndexOnline
konzolparancsot, amely az eszkalacids idék arra a pontra térténd visszadllitdsahoz hasznalhatd, amikor

fel lettek flggesztve. Ez az a parancsfdjl, amely az eszkalécids id6 arra a pontra térténd visszaallitdsaért
felel6s, amikor az fel lett figgesztve.

Annak ellenérzéséhez, hogy a parancsfijl fut-e, hajtsa végre a kdvetkez8 parancsot, és keresse meg a
RebuildEscalationIndexOnline feladatot a Recurrent cron tasks szakaszban.

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Daemon: : Summary
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15.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs dedikalt Ggyintézdi felllete.

Megjegyzés: Ennél a példanal az eszkalacioknak legaldabb egy vardlistdhoz beadllitva kell lenniuk.

Hasznalati példa:

1. Menjen az Uj jegy képerny6k egyikéhez, és hozzon létre egy Uj jegyet az eszkalacidval beallitott varo-
listdk egyikéhez (ennél a példandl az Eszkaldcio —elsé valaszidd rendben lesz).

2. Nyissa meg a jegy részletes nézetét az Ujonnan létrehozott jegyhez. Figyelje meg, hogy az eszkalacid
fut.

3. Amig az eszkalacié fut, valtoztassa meg a jegy allapotat egy olyanra, amely az EscalationSus—
pendStates bedllitdsban be lett allitva.

4. Menjen vissza a felfliggesztett eszkalacidval rendelkez§ jegy részletes nézetéhez, és ellenbrizze, hogy
az eszkalacié nem fut.

5. Vdltoztassa meg a jegy allapotat egy olyanra, amely eltér az EscalationSuspendStates beadllitas-
ban bedllitott allapotoktdl. Az eszkalacié folytatddik.

Van egy Uj Felfliggesztett eszkaldcick sz(ir6 a jegylistakhoz. Jelblje be a Felfiiggesztett eszkaldciokkal
rendelkezd jegyek eltdvolitdsa jeldl6négyzetet az 6sszes olyan jegy eltavolitdséahoz a listabdl, amely egy
felfliggesztett eszkalacids allapotban van.

{2} > In My Queues (1 Ticket)

Additional Filter

Suspended Escalations Please select your filter

] L
Remove tickets with suspended escalations [ lﬂ

"

1. dbra: Felfliggesztett eszkalacidk sz(r6 a jegylistaban

Tobb jegylistaképernyd is biztosit eqgy Az eszkaldcio nincs felfiiggesztve nev( alapértelmezett sz(ir6 el6be-
allitast, amely alkalmazza a fent emlitett sz(rét.

Egy felfliggesztett eszkalacié akkor lathatd a jegylistdban, ha az Eszkaldcids id6 oszlopban |évé bejegyzés
f6lé mozgatja az egérkurzort. Egy felflggesztett jegy részletes nézetében a felfliggesztés allapota egy
tulajdonsagkartyan lathatd.
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= a Q + >4< OTRS

{2} > MyEscalations o3
Select Preset ~ E

Additional Filter resets

Typeto filter... 1ame

N = |
Closed

Escalation is not suspended
@ Mumber Title Priority Created Escalation Time Sender State ustomer ID
Locked

Please select your filter

2. dbra: Sz(ir6 elébeadllitas a Sajdt eszkaldciok szervez6elemben

= 2 Q + >4< OTRS

{ > Escalated Tickets 03
Select Preset ?ﬂ
Additional Filter resets
Please select your filter Type tofilter... ame
- = |
Escalation is not suspended
Locked
@ Title Pricrity Created State Escalation Time Sender tomer 1D
Unlocked

e

3. abra: Sz(ir6 el6beadllitds az Eszkaldciok megjelenitése | Eszkalalt jegyek képernyén
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15.3 Kiilsé feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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16. fejezet

Els6dleges/masodlagos

Ez a csomag tamogatast ad egy elsGdleges jegy és néhany masodlagos jegy meghatarozasara, amelyek
koévetik az elsédleges jegylk frissitéseit:

» Valaszok (levélként elkildétt uj bejegyzések)

Jegyzetek (barmely Uj bejegyzés)

Allapotvéltoztatasok (beleértve a filggében 16vé6 id6 bedllitasat)
* Prioritasvaltoztatasok

+ Tulajdonosvaltoztatasok

FelelGsvaltoztatdsok
» Zarolasi allapot valtoztatasai

Az els6dleges/masodlagos kapcsolatok nagyon rugalmasak. Lehetéség van Uj elsédleges jegyet létrehozni,
az elsédleges vagy masodlagos allapotot eltavolitani vagy egy jegyet egy masik jegy masodlagos jegyeként
hozzarendelni.

Megjegyzés: Eztacsomagot dtnevezték ebben a kiaddsban. A korabbi neve Mester/aldrendelt volt OTRS
7-ig.

Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

» OTRSPrimarySecondary
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16.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.

16.1.1 Uj dinamikus mezé

A csomag telepitése utan egy Uj Elsédleges / madsodlagos tipusu dinamikus mez§ kerll hozzaadasra a rend-
szerhez, ahol az elsédleges/méasodlagos informacid lesz tarolva. EbbdI a tipusbdl tdbb mez§ létrehozasa
nem lehetséges.

Az Elsédleges / mdsodlagos dinamikus mez§ hozzaadasra ker(lt a jegylétrehozas képerny6khéz. Ez lehe-

tévé teszi egy jegy elsédleges vagy masodlagos allapotanak beallitast a jegy létrehozasakor.
Az Elsédleges / mdsodlagos dinamikus mez8nek a jegylétrehozéas képernybkrdl vald eltavolitasahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.

2. Keressen rd a Forms###AgentFrontend: :TicketCreate: :Phone: :CreateProperties be-
allitasra.

3. Valtoztassa meg a kapcsolddéd drlapbeallitdst a dinamikus mezének a képernyérdl valé eltavoli-
tdsahoz. Mivel ez a dinamikus mez6 egy kulldénleges dinamikus mez8, a neve nem Dynamic-—
Field_PrimarySecondary, hanem egyszerlen csak PrimarySecondary. Példa

— Name: PrimarySecondary

Ugyanez alkalmazhatd a folyamatkezelésnél is. A mez8 neve PrimarySecondary, amelyet egy felhasz-
naldi tevékenység-parbeszédablakhoz kell hozzdadni, €s nem DynamicField_PrimarySecondary.

16.1.2 Kivétel a sziil6jegy lezarasahoz

A Ticket::Acl::Module###1-Ticket::Acl::Module alapértelmezetten nem kompatibilis az ezzel
a csomaggal valé haszndlattal. Annak lehetévé tételéhez, hogy a szllSjegyeket csak akkor lehessen le-
zarni, ha az 6sszes gyermekik mar le lett zarva, egy tovabbi ACL-t kell hozzaadni, amely kivételt képez az
els6dleges/masodlagos jegyekhez.

Itt egy példa ACL ehhez a kivételhez:

- ChangeBy: root@localhost
ChangeTime: 2021-09-07 13:45:58
Comment: Exception for primary/secondary tickets.
ConfigChange:
PossibleAdd:
Endpoint:
— AgentFrontend::Ticket::Action::Close
Ticket:
State:
- '[regexp]close'
ConfigMatch:
PropertiesDatabase:
DynamicField:
DynamicField PrimarySecondary:
- Primary
CreateBy: root@localhost

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

CreateTime: 2019-05-24 11:45:29

Description: 'This ACL allows using the Primary/Secondary feature together with the
“Ticket::Acl::Module###1-Ticket::Acl::Module” setting.'

ID: 1

Name: Primary/Secondary Exception

StopAfterMatch: 0

ValidiD: 1

16.1.3 ACL hivatkozas

Ez a csomag Uj végpontokat ad hozza, amelyek hasznalhatok az ACL-ekben. A kévetkez6 hivatkozas felso-
rolja a csomag altal hozzaadott 6sszes végpontot, és csak az Uj bejegyzésekkel terjeszti ki az Adminisztratori
kézikényvbdl szarmazé ACL hivatkozast.

- ChangeBy: root@localhost
ChangeTime: 2021-09-13 13:51:29
Comment: ACL Reference for Primary/Secondary.
ConfigMatch:
Properties:
DynamicField:
DynamicField PrimarySecondary:
- Primary
- SecondaryOf:TICKET_NUMBER (where TICKET_NUMBER is a primary ticket number)
Frontend:
Endpoint:
— AgentFrontend::Ticket::Action::AddSecondaries
— AgentFrontend::Ticket::Action::EmailToSecondaries
— AgentFrontend::Ticket::Action::MoveToPrimary
— AgentFrontend::Ticket::Action::NoteToSecondaries
— AgentFrontend::Ticket::Action::SetOnlyToPrimary
— AgentFrontend::Ticket::Action::SetToPrimary
— AgentFrontend::Ticket::Action::SetToSecondary
— AgentFrontend: :Ticket::Action::SmsToSecondaries
— AgentFrontend::Ticket::Action::UnsetPrimary
— AgentFrontend::Ticket::Action::UnsetSecondary
— AgentFrontend::Ticket::Action::UpdateSecondaries
PropertiesDatabase:
# Match properties (existing values from the database).
# Please note that Frontend is not in the database, but in the framework.
# See section "Properties'", the same configuration can be used here.
ConfigChange:
Possible:
# Reset possible options (white 1ist).
Endpoint:
# Limit the functions on agent interface.
— AgentFrontend::Ticket::Action::AddSecondaries
— AgentFrontend::Ticket::Action::EmailToSecondaries
— AgentFrontend::Ticket::Action::MoveToPrimary
— AgentFrontend::Ticket::Action::NoteToSecondaries
— AgentFrontend::Ticket::Action::SetOnlyToPrimary
— AgentFrontend::Ticket::Action::SetToPrimary
— AgentFrontend::Ticket::Action::SetToSecondary
— AgentFrontend::Ticket::Action::SmsToSecondaries

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

— AgentFrontend::Ticket::Action::UnsetPrimary

— AgentFrontend::Ticket::Action::UnsetSecondary

— AgentFrontend::Ticket::Action::UpdateSecondaries

Ticket:

# Possible ticket options (white 1ist).
DynamicField PrimarySecondary:

- Primary

- SecondaryOf:TICKET_NUMBER (where TICKET_NUMBER is a primary ticket number)
PossibleAdd:

# Add options (white 1list).

# See section "Possible'", the same configuration can be used here.
PossibleNot:

# Remove options (black 1list).
# See section "Possible'", the same configuration can be used here.
CreateBy: root@localhost
CreateTime: 2021-09-13 13:51:29
Description: This reference lists the possible endpoints added by Primary/Secondary.
ID: 1
Name: 201-ACL-Reference
StopAfterMatch: 0
ValidID: 3

16.2 Ugyintézdi feliilet

Ez a csomag uUj miveleteket ad a jegy részletes nézetéhez az elsédleges/masodlagos allapot bedllitdséahoz
és megvaltoztatdsahoz, illetve a masodlagos jegyek frissitéséhez. Témeges miveletek érhet6k ugyanezen
muveleteknek a jegylistakban térténd elvégzéséhez.

Megjegyzés: Az Elsédleges / mdsodlagos funkcidval térténd jegykezelés jelentésen megvaltozott a Mester
/ aldrendelt funkciéhoz képest. A f6bb valtozasok a kévetkezbk:

» Megvaltozott: A normal jegyfrissitések nem lesznek alkalmazva a masodlagos jegyekre. Az Ugy-
intézének az elsGdleges/masodlagos jegymdlveleteket kell hasznalnia az elsddleges jegyen végzett
mUveletek replikalasdhoz.

« Uj: A replikdlas mellett az iigyintéz6k mostantdl csak a masodlagos jegyekhez is adhatnak informé-
ciokat és/vagy Uzeneteket, anélkil hogy az informaciokat vagy az lizeneteket az elsédleges jegyhez
hozzaadnak.

« Uj: Témeges m(iveletek hozzaadva.

« Uj: Sz(ir6 az els6dleges/masodlagos jegyekhez barmely jegylistaban.
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16.2.1 Elsédleges/masodlagos kapcsolatok létrehozasa

Egy elsédleges jegy |étrehozasahoz:
1. Menjen a jegy részletes nézetére.
2. Vdlassza a Bedllitas elsédlegesre vagy a Bedllitds csak elsédlegesre miiveletet a Miveletek menlben.
3. Kattintson a Bedllitas gombra.

A Bedllitds elsédlegesre mivelet lehetdvé teszi a masodlagos jegyek egyid6ben térténd bedllitasat, vala-
mint egy Uzenet hozzdadasat, ha szikséges. Ha a Tulajdonsdgok szakasz be van éllitva, akkor tovabbi
informécidk adhatdk hozza.

A Bedllitds csak elsédlegesre muivelet hasznalata megerésités nélkiil, azonnal bedllitja a jegyet elsédleges-
re. Ebben az esetben a masodlagos jegyeket kés6bb lehet hozzaadni.

Egy masodlagos jegy létrehozasahoz:
1. Menjen a jegy részletes nézetére.
2. Vélassza a Bedllitds mdsodlagosra mliveletet a Miveletek meniben.
3. Vélasszon egy els6dleges jegyet a listabdl, és adjon hozza egy lizenetet, ha sziikséges.
4. Kattintson a Bedllitds gombra.

Lehet6ség van egy elsédleges jegyet athelyezni masodlagos jegyként egy masik elsédleges jegyhez. Ebben
az esetben az elsédleges jegy régi masodlagos jegyeinek beadllitdsa meg lesz szlintetve.

Egy masodlagos jegynek egy masik elsédleges jegyhez vald athelyezéséhez:
1. Menjen a masodlagos jegynek a jegy részletes nézetére.
2. Vélassza az Athelyezés mdsik els6dlegeshez mliveletet a Miiveletek meniiben.
3. Valasszon egy masik elsédleges jegyet, és adjon hozza egy Uzenetet, ha szikséges.
4. Kattintson az Athelyezés gombra.
Egy elsédleges jegy beadllitAsanak megsziintetéséhez:
1. Menjen az els6dleges jegynek a jegy részletes nézetére.
2. Vélassza az Elsddleges bedllitdsanak megsziintetése miiveletet a Miveletek meniben.
3. Kattintson a Bedllitds megsziintetése gombra.

Ezzel a jegymdivelettel az elsédleges jegy normal jegyre allithaté be, amely tébbé nem els6dleges vagy
masodlagos.

A Mdsodlagos jegyek megtartdsa kapcsolt jegyekként jeldlénégyzettel szabalyozhatd, hogy az elsédleges
allapottél megszintetett elsGdleges jegy és a masodlagos jegye kdz6tti kapcsolatot meg kell-e tartani vagy
sem.

Ha Uzenet kerllt hozzaadasra, vagy ha megvaltoztattak néhany tulajdonsagot a bedllitott Tulajdonsdgok
szakaszon keresztil, akkor szabalyozhatd, hogy az Gizenet replikalédjon-e a régi elsédleges jegybe és/vagy
a masodlagos jegyekbe. Az elsé viselkedés a Régi elsddleges frissitése jeldlGnégyzettel, mig az utdbbi a
Madsodlagosok frissitése jeldlénégyzettel allithatd be.

Van egy Elsédleges cseréje és mdsodlagosok dthelyezése gomb, amely lehetévé teszi a masodlagos jegyek
egy masik els6dleges jegyhez vald athelyezését. Enélkil a masodlagos jegyek masodlagos allapotanak
bedllitasa is meg lesz sziintetve.

Egy masodlagos jegy beallitdsdanak megsziintetéséhez:

1. Menjen a masodlagos jegynek a jegy részletes nézetére.
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2. Vélassza a Mdsodlagos bedllitasanak megsziintetése miiveletet a Miveletek meniben.
3. Kattintson a Bedllitds megsziintetése gombra.

Ha az Elsédleges jegy megtartdsa kapcsolt jegykent jel6lGnégyzet be van jeldlve, akkor csak a jegy masod-
lagos allapota kerdl eltéavolitasra, és az elsGdleges jegyre mutaté hivatkozas meg lesz tartva.

Az els6dleges/mdsodlagos kapcsolatok az Elsédleges / mdsodlagos dinamikus mezén alapulnak a Sziilé-
gyermek kapcsolattipuson hasznalataval.

16.2.2 Masodlagosok frissitése vagy a frissitések replikalasa

A normal jegyfrissitések nem lesznek alkalmazva a masodlagos jegyekre. Az Ugyintézének az elsédle-
ges/masodlagos jegymliveleteket kell hasznalnia az els8dleges jegyen végzett mlveletek replikdldsahoz.

A masodlagos jegyek frissitéséhez vagy az informacidknak az elsédleges jegybdl a masodlagos jegyekbe
torténd replikdlasahoz a kévetkez8 jegymdveletek érheték el:

» Mésodlagosok frissitése

» Jegyzet hozzdaddsa a masodlagosokhoz

» E-mail killdése a masodlagosoknak

+ SMS kiildése a masodlagosoknak (ha az SMS elérheté a rendszeren)
A masodlagos jegyeknek egy elsédleges jegybdl valé frissitéséhez:

1. Menjen az els6dleges jegynek a jegy részletes nézetére.

Vélassza a Mdsodlagosok frissitése miveletet a Miveletek meniben.
Véltoztassa meg a prioritast 1 nagyon alacsony értékre, és adjon hozza egy Uzenetet.
Jeldlje be az Elsédleges jegy frissitése jeldlnégyzetet.

Menjen a masodlagos jegynek a jegy részletes nézetére.

o g M w0 D

A masodlagos jegy prioritdsa szintén megvaltozott 1 nagyon alacsony értékre, és ugyanaz a bejegyzés
lett hozzdadva ehhez a jegyhez, mint amellyel az elsédleges jegy rendelkezik.

Ennél a példanal az elsddleges jegy prioritasa lett megvaltoztatva, de vannak mas tevékenységek is, ame-
lyeket ehelyett el lehet végezni a viselkedés kiprobaldsahoz, mint példaul az allapot, a tulajdonos, a felel6s,
a zarolasi allapot megvaltoztatasa, valasz klldése a jegyre, jegyzet hozzaadasa vagy a jegy lezarasa.

Ha Uj bejegyzést hoznak létre az elsédleges jegyben, akkor a masodlagos jegyek a sajat Ugyfél-
felhasznaldjuk hasznalataval replikdljak a bejegyzést.

A masodlagos jegyek frissitésekor az ligyintéz8k eldénthetik, hogy szeretnék-e frissiteni az els6dleges jegyet
is. Ennek a viselkedésnek a szabalyozdsahoz a masodlagos jegy minden frissitési mveleténél talalhatd
egy jelélénégyzet.
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16.2.3 Elsédleges/masodlagos témeges miiveletek

Egy Uj elsédleges/masodlagos ikon kerlilt hozzaadasra minden egyes jegylista kenyérmorzsasavjahoz a
tdbmeges muivelet engedélyezéséhez. A tdmeges mivelet képerny§ a kévetkezé mlveleteket engedélyezi:

Hozzaadas uj els6dlegeshez
A kijeldlt jegyeknek egy ujonnan létrehozott els6dleges jegyhez vald hozzdadasahoz.

Elsédleges beallitAsanak megsziintetése
A jelenlegi elsGdleges jegy bedllitdsanak megsziintetéséhez.

Beallitdas masodlagosra
A kijel6lt jegyeknek egy elsédleges jegy masodlagos jegyeiként valé hozzarendeléshez.

Masodlagos beallitasanak megsziintetése
Masodlagos jegyek beadllitAsanak megszintetéséhez.

Ennek a tdmeges muvelet képernydnek a haszndlata hasonlé a tébbi témeges mlvelethez. Az lgyintéz6k-
nek megfelel§ jogosultsaggal kell rendelkezniik azokra a jegyekre, amelyeket érint a témeges mdvelet.

Két bedllitas van, amely megjelenhet a tdmeges muiveletek haszndlata soran. A bedllitasok megjelenitése
a kivalasztott els6dleges/masodlagos tdmeges muvelettdl és az elsédleges/masodlagos allapotdl fiigg.

Masodlagos jegyek athelyezése egy Uj elsédlegeshez
Ha ez a lehet8ség be van jelélve, akkor a régi elsédleges jegy masodlagos jegyei at lesznek helyezve
az Uj els6dleges jegyhez. Enélkil a masodlagos jegyek masodlagos allapota meg lesz szlintetve.

Masodlagos jegyek megtartasa kapcsolt jegyekként
Ha ez a lehet8ség be van jeldlve, akkor a jegyek kézt meglévs kapcsolatok meg lesznek tartva.

16.2.4 Jegylétrehozas képerny6k

Ha az Elsédleges / mdsodlagos dinamikus mez8 hozza van adva a jegylétrehozas képernyéhéz, akkor az
Ggyintéz8 a bedllithatja az uj jegy els6dleges/masodlagos allapotat a Iétrehozaskor.

Tulajdonsagok 2

~ Osztélyozas

@™

Beallitds erre: ElsGdleges Beallitas csak elsddlegesre Beallitds erre: Masodlagos

1. abra: Elsddleges / masodlagos dinamikus mezd a jegylétrehozas képernydn
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16.2.5 Vezérl6pult feliileti elem

Ez a csomag egy Uj Els6dleges/mdsodiagos fellleti elemet ad a vezérlépulthoz. A fellleti elem felsorolja
az els@dleges jegyeket és minden egyes elsédleges jegy masodlagos jegyeit. Az ligyintéz6 a masodlagos
jegyek szama félé huzhatja az egeret egy olyan felugré ablak megjelenitéséhez, amely felsorolja a masod-
lagos jegyeket.

Az yj fellleti elem hasznalata megegyezik a vezérlGpulton 1év6 egyéb fellleti elem hasznalataval.

16.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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17. fejezet

Ready2Adopt ITSM Processes

Hasznalja a kdvetkezd, elére meghatdrozott folyamatokat az IT szolgaltatdsmenedzsment szolgaltataster-
vezés, szolgaltatastizemeltetés és szolgaltatasatadas terlletein:

Szolgaltatastervezés:
» Rendelkezésredllas-menedzsment (proaktiv)
» Rendelkezésredllas-menedzsment (reaktiv)
» Katalégusmenedzsment

+ Folytonossagmenedzsment

Szolgaltatastervezés-koordinacio (egyéni tervezés)

Szolgaltatasszint-menedzsment

» Beszallitd menedzsment
Szolgaltatasiizemeltetés:

* Hozzaférés-menedzsment

+ Eseménymenedzsment

* Incidensmenedzsment

* Problémamenedzsment

» Kérés-teljesités menedzsment

» Szolgaltatasbevizsgalas és -tesztelés
Szolgdltatasatadas:

» Véltozasértékelés

* Ismeretmenedzsment

 Kiadas- és lizembeallitas-menedzsment

Szolgaltatasieszkdz- és konfiguraciomenedzsment

Szolgaltatasatadas-tervezés és -tamogatas
El6nyok

» Folyamatos szolgdltatasfejlédés (CSl) az el6re meghatdrozott ITIL folyamatokon kereszt(il.
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* Magasabb hatékonysag és minéség a bevalt ITIL-jellegli folyamatokon keresztil.
Célcsoportok

» Vevbszolgalat

* Létesitménygazdalkodas

< IT

* |T-szolgaltatas

+ Biztonsagmenedzsment

 Szolgaltatok
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban

« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

+ OTRSReady2AdoptI TSMProcesses

Megjegyzés: Ez a funkcid a Konfigurdciomenedzsment funkciot igényli.

17.1 Adminisztratori felilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de lehetéséget ad a hasznalatra kész folyamatok impor-
talaséhoz.
17.1.1 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan szamos megfelel6en meghatarozott folyamat listaja valik elérhetévé a Folyamat-
kezelés képernydn.

Folyamatkezelés

Ez a csomag az el6re meghatarozott folyamatok szamos példajat tartalmazza, amelyek segithetnek bizo-
nyos esetekben.

A koévetkez6 haszndlatra kész folyamatok érhetbk el a Haszndlatra kész folyamatok fellleti elemben:

Service Design::Availability Management (proactive)
Service Design::Availability Management (reactive)
Service Design::Catalogue Management

Service Design::Continuity Management

Service Design::Service Design Coordination (individual design)
Service Design::Service Level Management

Service Design::Supplier Management

Service Operation::Access Management

Service Operation::Event Management

Service Operation::Incident Management

Service Operation::Problem Management

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

Service
Service
Service
Service
Service
Service
Service

Operation::Request Fulfillment Management
Operation::Service Validation and Testing

Transition:
Transition:
Transition:
Transition:
Transition:

:Change Evaluation

:Knowledge Management

:Release and Deployment Management

:Service Asset and Configuration Management
:Service Transition Planning and Support

Egy hasznalatra kész folyamat importalasahoz:

1. Menjen a Folyamatkezelés képerny8re az adminisztratori fellileten.

2. Vélasszon egy folyamatot a Haszndlatra kész folyamatok fellleti elembdl a bal oldalsavban.

3. Kattintson a Haszndlatra kész folyamat importaldsa gombra.

4. Allitsa lizembe az ésszes folyamatot.

Az importalasi folyamat soran a rendszer gondoskodik a sziikséges dinamikus mezdék létrehozasardl és/vagy
a rendszerbedllitdsok barmilyen szikséges frissitésérdl.

17.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

17.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.

17.2. Ugyintézéi feliilet 139




OTRS Features Manual, Kiadas 2024.6.1

140 17. fejezet Ready2Adopt ITSM Processes



18. fejezet

Ready2Adopt Web Services

Lehet, hogy On nemcsak egy OTRS eszkézt hasznal, hanem tovabbi OTRS telepitéseket és egyéb eszké-
zOket is. Ez megnehezitheti az adatokhoz vald hozzaférést. Szerencsére a kdvetkezd webszolgaltatdsok
ker(il6 megoldast jelentenek erre az esetre:

+ Jira csatlakozé
* Bugzilla csatlakozé
+ OTRS-OTRS csatlakoz6
El6ny6k
* Minden adat az OTRS-en belll kézpontilag elérheté.
* Tetsz6leges Osszetett leképezés végrehajtasa az XSLT leképez6 modulon keresztiil.
Célcsoportok
» Vev8szolgélat
» Fejlesztés
< IT
* IT-szolgaltatas
* Biztonsagmenedzsment
+ Szolgaltatok
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSReady2AdoptWebServices

Megjegyzés: Ez a funkcid a Ticket Invoker funkcidt igényli.
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18.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de lehetéséget ad a hasznalatra kész webszolgaltatasok
importaldsahoz.

18.1.1 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utdn szamos megfelel6en meghatdrozott webszolgaltatas listaja valik elérhetévé a
Webszolgéltatds kezelés képernydn.

Webszolgaltatasok
Ez a csomag a szakért6k altal Iétrehozott, elére meghatarozott webszolgaltatasok szamos példajat tartal-
mazza.

A kovetkez8 haszndlatra kész webszolgaltatdsok érheték el a Hasznadlatra kész webszolgédltatdasok fellleti
elemben:

* BugzillaConnector a hibak létrehozasahoz vagy frissitéséhez egy tavoli Bugzilla kiszolgaldn.
* JIRAConnector a hibajelentések létrehozasahoz vagy frissitéséhez egy tavoli JIRA kiszolgaldn.
* OTRSConnector a jegyek létrehozasahoz vagy frissitéséhez egy tavoli OTRS kiszolgalon.
Egy hasznalatra kész webszolgaltatas importalasahoz:
1. Menjen a Webszolgaltatds kezelés képerny6re az adminisztratori fellleten.

2. Vdlasszon egy webszolgaltatast a Haszndlatra kész webszolgaltatdsok fellleti elembdl a bal oldalsav-
ban.

3. Kattintson a Haszndlatra kész webszolgaltatds importalasa gombra.

Az importalasi folyamat soran a rendszer gondoskodik a sziikséges dinamikus mezék létrehozasardl és/vagy
a rendszerbedllitdsok barmilyen szikséges frissitésérdl.

18.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

18.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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19. fejezet

Restrict Customer Data View

Az olyan szolgaltaté szervezeteknek, amelyek globdlisan miikédnek vagy termékek széles valasztékaval
rendelkeznek, ki kell szervezniik a vev6szolgalatukat a forgalmazd partnerekhez vagy telefonos tgyfél-
szolgalatokhoz. Ebben az esetben az lgyféladatok biztonsaga nagyon fontos, és csak az arra jogosult,
szolgaltatast nyujté harmadik félnek lehet hozzaférése az tugyfél informacidihoz.

Ez a funkcid ezt a meghatarozott tipusu hozzaférést teszi lehetévé az ligyfél-azonositéknak a partnerazo-
nositékhoz valé hozzarendelésével. Tovabbfejleszti és feljavitja a szabvanyos OTRS verzid ligyfél részletes
nézetét, és meghatdrozza, hogy kinek az ligyféladatait érhetik el az Ggyintéz6k. Ha az lgyféladatokat le-
kérik barmely LDAP-kiszolgaldrdl vagy a helyi adatbazisbdl, akkor a funkcio ellendrzi a partnerazonositot
az ugyintézd felhasznaldi adataiban, aminek egy LDAP Ugyintéz6i hattérprogrambdl kell szarmaznia. Ez-
utédn csak azokat az tgyfél-felhaszndldkat adja vissza, akiknek az gyfél-azonositdi hozza vannak rendelve
az Ugyintézd partnerazonositéjahoz. Ebbdl adéddan egy partnerazonosité Ugyintéz8i csak a hozzarendelt
ugyfél-azonositdhoz tartozd ligyféladatokat Iathatjak. Ha nincs Gigyfél-azonosité hozzarendelve egy partner-
azonositéhoz, akkor az tgyintéz6k nem lathatnak semmilyen lgyféladatot. Ha nem lett partnerazonositd
létrehozva, akkor az dsszes Ugyintézd8 lathatja az 6sszes Ulgyféladatot.

Telepités utan az elsd beallitasi lépés az LDAP-kiszolgald kapcsolatanak bedllitdsa, és a partnerazonositok
leképezése az Ugyfél-azonositdkra egy grafikus felhasznaldi felllet segitségével. A kapcsolatok adminiszt-
ralasa elvégezhetd egy kilénalld vezérlGpulton is.

El6ny6k
» A hozzaférési jogosultsagok kuldnleges kiosztdsa lehetévé teszi az lgyféladatok védelmét.
» LeegyszerUsiti a leanyvallalatokkal, az alvallalkozdkkal és a partnerekkel valé egylttmUikdést.
Célcsoportok
* Nemzetkozi vallalatok
» Telefonos ugyfélszolgalatok
+ Olyan vallalatok, amelyek termékek széles valasztékat kinaljak
Elérhet6 a kévetkezé szolgaltatascsomagban
« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSRestrictCustomerDataView

143



OTRS Features Manual, Kiadas 2024.6.1

19.1 Adminisztratori feliilet

Ez a csomag annak a lehet6ségét nyuijtja, hogy korlatozni lehessen bizonyos Ggyintéz8k hozzaférését bizo-
nyos Ugyfelek adataihoz egy leképezési tablazatot kévetve.

19.1.1 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utan egy Uj Partnerazonosité  Ugyfél-azonosité modul jelenik meg a Felhasznalok,
csoportok €s szerepek csoportban az adminisztratori fellleten. it hatarozhatja meg, hogy mely partnereket
kell hozzarendelni az tgyfelekhez.

Partnerazonosité Ugyfél-azonosité

Hasznalja ezt a képerny6t a partnerek és Ugyfelek kozti leképezések kezelésehez. A kezelSképerny6 a
Felhasznaldk, csoportok és szerepek csoport Partnerazonosité Ugyfél-azonositd moduljdban érhetd el.

Partnerazonosité-Ugyfél-azonosité kapcsolatok kezelése

a Partnerazonositd-Ugyfél-azonositd kapcsolatok kezelése

Miiveletek Leképezések:

[+] Leképezés hozzaadasa PARTMERAZONOSITOK UGYFEL-AZONOSITOK TORLES
my-partner stark-industries

Sziiro a leképezésekhez

Csak kezdjen e gepelni a szdréshez...

1. dbra: Partnerazonosité-Ugyfél-azonosité kapcsolatok kezelése képernyd

Partnerazonosité Ugyfél-azonosité kapcsolatok kezelése

Megjegyzés: Az LDAP-kiszolgalé konfiguracidjanak bedllitdsa szliikséges a rendszerbedllitdsokban.

Az LDAP-kiszolgald konfiguracidjanak beadllitdsahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.
2. Vdlassza ki az OTRSRestrictCustomerDataView lehet6séget a Navigdcio fellleti elemben.
3. Navigaljon a Core — LDAP &ghoz a navigacids faban.
4. Allitsa be az LDAP-kapcsolat paramétereit.

Ha az LDAP-kiszolgald elérhetd, akkor az LDAP-kiszolgalérdl lekért partner_id azonositéhoz tartozé
customer_id kapcsolatok el lesznek tarolva azokban az adatbazistablakban, amelyek a rendszerbeal-
litdson bellli Partner IDMapping szakaszban be vannak allitva.

A PartnerIDMapping beallitdsok megtekintéséhez:

1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.

144 19. fejezet Restrict Customer Data View



OTRS Features Manual, Kiadas 2024.6.1

2. Vdlassza ki az OTRSRestrictCustomerDataView lehet6séget a Navigdcio fellleti elemben.
3. Navigadljon a Core — PartnerIDMapping aghoz a navigacids faban.
4. Nézze meg a bedllitasokat.

A leképezési tablakban tarolt kapcsolatokat kdvetve bizonyos ligyfelek adataihoz t6rténé hozzaférés korla-
tozva van azoknak az ugyintéz6knek, akik rendelkeznek partnerazonositéval és kapcsolatokkal az adatba-
zisban. Azok az ligyintéz6k csak azokat az ligyfeleket lathatjak, amelyeknek olyan lgyfél-azonositéjuk van,
amely engedélyezett az adatbazisban.

Ha egy Ugyintéz8 partnerazonositdja el van tarolva az adatbazisban, de nincsenek kapcsoléddé Ugyfél-
azonositék hozzarendelve, akkor az ligyintéz6 nem lesz képes megtekinteni semmilyen Ggyfél-informaciot.
Azok az Ugyintézék, akiknek nincs megadott partnerazonositdjuk, tovabbra is képesek megtekinteni minden
ugyféladatot.

Ha az LDAP-kiszolgald beallitasai és a partnerazonosité leképezése megfelel6en be van allitva, akkor foly-
tathatja a kezel6képernyével.

Uj leképezés létrehozdsahoz:
1. Kattintson a Leképezeés hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Adjon hozza egy partnerazonositét az els6 mezdébe.

3. Adjon hozza egy ugyfelet a masodik mez8be. Csak kezdjen el gépelni, a mezének van automatikus
kiegészités tamogatasa. A hozzdadott Ggyfél-azonositd a szévegmez§ alatt lesz megjelenitve.

4. Kattintson a Mentés gombra.
Leképezések:

# Partnerazonosita:

« Ugyfél-azonosito:

Mentés vagy Megse

2. dbra: Leképezés hozzdadasa képernyd

Egy leképezés szerkesztéshez:
1. Kattintson egy leképezésre a leképezések listajaban.
2. Adjon hozza vagy tavolitson el Ugyfeleket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

A Partnerazonosité mez8 csak olvashatd. Ha szerkeszteni szeretné a partnerazonositét, akkor térélheti a
leképezést, és létrehozhat egy Ujat a masik partnerazonositdval.

Egy leképezés torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az attekint6 tablazat utolsé oszlopaban.

2. Kattintson az OK gombra a megerGsit6 parbeszédablakban.

Megjegyzés: Ha tdbb leképezés van hozzaadva a rendszerhez, akkor hasznadlja a sz(ir6dobozt egy bizo-
nyos leképezés megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a sz(irébe.
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Leképezések:
my-partner
 Ugyfél-azonosito:
stark-industries -
Mentés vagy Mentés ésbefejezés vagy Mégse
3. dbra: Leképezés szerkesztése képernyd
Leképezések:
PARTMERAZONOSITOK UGYFEL-AZONOSITOK TGORLES
my-partner stark-industries

4. dbra: Leképezés torlése képernyd

Leképezési beallitasok
A koévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt

mez6k kitdltése kotelezb.

Partnerazonosito6 *
Egy partner azonositdja, ahogy az LDAP-ban tarolva van.

Ugyfél-azonosité *
Egy Ugyfél belsé azonositdja, ahogy az OTRS adatbazisban tarolva van.

19.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete.

19.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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20. fejezet

SAP Solution Manager Connector

Ez a csomag kiegészit6 modulokat tartalmaz az altalanos felllethez, amely kétiranyd kommunikaciot és
jegyszinkronizaciot biztosit az OTRS és a SAP Solution Manager kéz6tt.

Megjegyzés: A SAP Solution Manager (helyileg vagy tavoli halézaton keresztll elérhet6en) szilkséges
ehhez a funkciéhoz.

Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban

« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezelSben
+ OTRSSAPSolutionManagerConnector

20.1 Adminisztratori fellilet

Ez a fejezet azokat az U] funkcidkat mutatja be, amelyek az adminisztratori fellleten érhet6k el a csomag
telepitése utan.

20.1.1 Kétiranyu kommunikacio

Az ebben a csomagban taldlhaté modulok az OTRS és egy SAP Solution Manager rendszer (mostantdl
SolMan néven hivatkozunk ra ebben a dokumentumban) kdzétti kommunikéciot biztositjak, azonban el6szér
mindkét rendszer fliggetlen beallitdsa szikséges, annak érdekében hogy meggy6z8djén arrél, hogy mindkét
rendszer megfeleléen mikodik, majd hajtsa végre az dsszes sziikséges lépést a SolMan rendszerben, hogy
miiveleteket kérjen és biztositson a nem SAP webszolgaltatason keresztiil.

Ezzel a csomaggal (és a sziikséges személyre szabott beallitassal) az OTRS képes lesz kommunikalni egy
meglévé SolMan rendszerrel ugyanazokat a fliggvényneveket, adatszerkezeteket és értéktipusokat hasz-
nalva és azt szinlelve, hogy ez egy masik SolMan rendszer.

Az OTRS nem valdsitja meg a SolMan API teljes készletét. Nézze meg a Webszolgdltatdsok fejezetet annak
ellenérzéséhez, hogy melyek érhet6k el az OTRS-ben.

Miel6tt barmilyen kisérletet tennénk egy OTRS webszolgaltatés létrehozasara ezen csomag moduljaival,
szikséges tudni azt, hogy a SolMan hogyan kezeli az olyan fogalmakat, mint a prioritasok, az allapotok
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(SsAPUserStatus), a bejegyzéstipusok (Text Types) stb., valamint ezen fogalmaknak milyen értékei van-
nak a SolMan rendszer hasznalt példanyaban, valamint az OTRS-ben.

Az OTRS-nek és a SolMan rendszernek képesnek kell lenniiik kommunikalni a halézaton, hogy SOAP Uze-
neteket klldjenek és fogadjanak egymas kézt. Gy6z8&djén meg arrdl, hogy kinyitotta-e a sziikséges portokat
mindkét rendszeren és a koztik 1évé dsszes haldzati eszkdzdn (mint példaul kapcsoldkon és tlizfalakon).

A csomag és a tartalmazott modulok hasznalata érdekében egy webszolgaltatast sziikséges Iétrehozni vagy
madositani az OTRS-en belll. Tovabbi informacidkért nézze meg a Webszolgaltatdsok fejezetet.

20.1.2 Ugyfél-felhasznaldk és ligyintézék automatikus létrehozasa az OTRS-ben

Az OTRS és a SolMan koz6tt kicserélt jegyek a jegytulajdonost és az tigyfél-felhasznaldt is atviszik.

Ha egy bejévé jegy létrehozasa vagy frissitése egy ismeretlen Ugyintéz§ adatait tartalmazza, akkor uj Ggy-
intéz6 lesz automatikusan létrehozva az OTRS-ben. Ugyanez a viselkedés létezik hasonldan az tgyfél-
felhasznaldknal is.

20.1.3 Toébb SolMan példany

Lehet&ség van tébb SolMan példanyhoz kapcsolddni ugyanabbdl az OTRS rendszerbél. Egyszerlien hasz-
naljon példanyonként egy-egy webszolgaltatast.

Az egyes rendszerek rendszer GUID értéke €s a jegy szinkronizacids allapota kiilén-kilén van tarolva.

Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag lehetéve teszi az OTRS és a SolMan webszolgaltatasok hasznalataval térténé ésszekapcso-
|asat.

Webszolgaltatasok

Ahogy a funkcidlistaban emlitve lett, mind az OTRS, mind a SolMan webszolgaltatasok alapszintl ismeretét
feltételezzik.

Egy példa webszolgaltatas biztositva van a csomaggal a doc/SolManConnectorExample.yml féjlban.
Jo otlet lenne kettdzottként megtartani telepitve (de letiltva) ezt a webszolgaltatast hivatkozasként a rend-
szeren.

Az egyes webszolgaltatasrészek szikséges és ajanlott médositédsaiért nézze meg az alabbi szakaszokat.
A mddositasok a biztositott példara hivatkoznak.
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Kérelmez6 atvitel

Gy6z6djén meg arrdl, hogy a HTTP: : SOAPSol1Man atvitelt haszndlja-e. Ez szikséges a megfelel§ névtér
eléallitasahoz.

Allitsa be a SolMan példanya végpontjat (URI) és dllitsa be a hitelesitést, a proxy és az SSL-bedllitdsokat,
ha szikséges.

A soAPAction bedllitdsait, névterét és névsémajat nem kellene megvaltoztatni.

Kérelmezé meghivéok

Ez a csomag harom kilénb6z6 meghivé vezérlSt tartalmaz, amelyek funkcionalitast nydjtanak az ésszes
tdmogatott figgvényhivashoz.

* AsolMan::IncidentCreate vezérl kezeli a jegy kezdeti atvitelét a SolMan rendszerbe (példaul
ProcessIncident, ReplicateIncident).

* A SolMan: :IncidentUpdate vezérl6 kezeli egy jegy kdvet6 atvitelét a SolMan rendszerbe (példa-
ul AcceptIncidentProcessing, AddInfo, CloseIncident, RejectIncidentSolution, Ve—
rifyIncidentSolution).

* AsSolMan: :RequestSystemGuid vezérl§ a SolMan rendszerbdl szarmazé rendszer GUID informa-
ciok kéréséhez hasznalhatd.

Fontos kilénbséget tenni az IncidentCreate €s az IncidentUpdate vezérldk kdzott. Egyébként az
meghivd nevei nem tesznek kilénbséget kezelési szempontbdl az OTRS-ben (kivéve a CloseIncident
vezérlét, amely panaszkodni fog, ha egy mar lezart jegyet prébal frissiteni).

Ha egy frissités tipusu meghivét aktivalnak egy semmilyen elézé szinkronizacids tevékenységgel sem ren-
delkezd jegynél, akkor az automatikusan aktivalni fog egy létrehozas tipusd meghivét (ProcessIncident,
ha létezik vagy ReplicateIncident alternativaként).

A SolMan rendszer GUID lekéréséhez hasznalt meghivé automatikusan aktivalva lesz, amikor ez az infor-
macié nem ismert az OTRS-ben.

Minden szabalyos meghivd &t fogja vinni az 6sszes meglévé bejegyzést, amelyek még nem lettek atkildve
ezen a ponton.

Alapértelmezetten az AddInfo meghivo aktivalva lesz az OTRS-ben létrehozott minden bejegyzéshez egy
eseményaktivalon keresztil. Erdsen ajanlott eseménymeghivok bedllitdsa az 6sszes fontos meghivéhoz
(példaul allapot- és prioritasvaltoztatdsokhoz), valamint azok eseményfeliételeken keresztili korlatozasa
(példaul bizonyos vardlistakban Iévd jegyekben).

Kérelmezd leképezés

Az OTRS és a SolMan kozti leképezés az OTRS-ben XSLT-beallitason keresztil torténik.

A megadott beallitds miikodé XSLT-sablonokat tartalmaz. A szabvanyos kévetelményekhez csak a kimend
leképezés sablonjanak mddositasa sziikséges a kévetkezék tekintetében:

« OTRS f4jl utvonala az XSL segité sablonoknal
» OTRS - SolMan allapotleképezés
» OTRS - SolMan prioritasleképezés

+ Dinamikus mez§ kivalasztas és névleképezés
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* OTRS - SolMan bejegyzéstipus-leképezés

A sablonokat meghivonként egyénileg kell médositani, de ezek (alapértelmezetten) azonosak az ésszes
szabalyos meghivonal.

A meghivdk altal biztositott adatszerkezet hasonldé az OTRS jegycsatlakozé szerkezetéhez, de tartalmaz
néhany mddositast és tovabbi adatokat. Ez egy gyors hivatkozas:

<Customer>
<*> customer attributes, e.g. 'UserEmail' </*>
</Customer>
<Owner>
<*> owner (agent) attributes, e.g. 'UserEmail' </*>
</Owner>
<SolMan>
<IncidentId> incident id </IncidentId>
<IncidentGuid> incident guid </IncidentGuid»>
<LocalSystemGuid> OTRS system guid </LocalSystemGuid>
<RemoteSystemGuid> SolMan system guid </RemoteSystemGuid>
</SolMan>
<Ticket>
<Article> # can occur 0-n times
<Attachment> # can occur 0-n times
<*> attachment attributes, e.g. 'Filename' </*> # 'Content' is base64-
—encoded automatically
</Attachment>
<DynamicField> # can occur O0-n times
<Name> dynamic field name </Name>
<Value> dynamic field value(s) </Value>
</DynamicField>
<*> article attributes, e.g. 'From' </*>
</Article>
<DynamicField> # can occur O-n times
<Name> ticket dynamic field name </Name>
<Value> ticket dynamic field value(s) </Value>
</DynamicField>
<*> ticket attributes, e.g. 'TicketNumber' </*>
</Ticket>

Az alapértelmezett XSLT-sablontipusok egyéni fajlokként vannak megadva a hivatkozéshoz (nézze meg a
csomag altal biztositott doc/ExampleMapping-Invoker—*.xs1 fajlokat).

Kérelmez6 hibakezelés

Néhany hibakezelé modul el6re be van allitva a kérések Ujralitemezéséhez, ha bizonyos probléma térténik.
Az Ujrautemezett kérések 1 perces id6kdzdkkel lesznek végrehajtva legfeljebb 5 probalkozasig.

Alapértelmezetten az 6sszes atviteli hiba uUjralitemezést, valamint adat-el6készitést okoz ott, ahol a SolMan
rendszer GUID-ot nem siker(l lekérni.

A kérések akkor is Ujra lesznek Utemezve, ha a SolMan hibakdddal tér vissza, kivéve ha ez a kdd 01, 02,
03 vagy 04.

Ajanlott megvaltoztatni az ujraprébalasi beadllitdsokat az igényeinek megfelel6en, és ellendrizni, hogy a hi-
bakddra vonatkozé kezelés megfelel-e a kdvetelményeinek.
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Szolgaltato atvitel

A félreértések elkerlilése érdekében a HTTP : : SOAPSo1Man atvitelt kell hasznalnia. A kérelmezével ellen-
tétben ez nem feltétlendl sziikséges.

Mddositsa az Gzenet hosszat, ha szikséges.

A SOAPAction bedllitasait, névterét és névsémajat nem kellene megvaltoztatni.

Szolgaltaté miiveletei

Ez a csomag harom kilénbéz8é miveleti vezérlét tartalmaz, amelyek funkcionalitast nyujtanak az ésszes
tdmogatott fliggvényhivashoz.

* ASolMan::IncidentCreate vezérl6 kezeli a jegy kezdeti atvitelét a SolMan rendszerbd! (példaul
Processlncident,Replicatelncident)

* A SolMan: :IncidentUpdate vezérl§ kezeli egy jegy kdvets atvitelét a SolMan rendszerbdl (példa-
ul AcceptIncidentProcessing, AddInfo, CloseIncident, RejectIncidentSolution, Ve—
rifyIncidentSolution).

* A SolMan: :RequestSystemGuid vezérlé a SolMan rendszerbe kiildendé rendszer GUID informa-
ciok szolgaltatdsahoz hasznélhato.

Fontos kiilébnbséget tenni az TncidentCreate €s az IncidentUpdate vezérlék kdzott. Egyébként az
meghivd nevei nem tesznek kulonbséget kezelési szempontbdl az OTRS-ben.

Ha egy jegynek olyan fliggében lévé frissitései vannak, amelyeket at kell kildeni az OTRS-b6l a SolMan
rendszerbe (példaul Uj bejegyzések), akkor a SolMan felél térténd frissités atmenetileg tiltva van.

A SolMan természeténél fogva az elkiildétt mellékleteket nem lehet egynél tébb bejegyzéshez hozzarendel-
ni. Egy kérésen belul elkildétt mellékletek automatikusan az adott kérésen belill Iétrehozott utolsé bejegy-
zéshez lesznek csatolva. Ha a kérés nem tartalmaz semmilyen bejegyzést, akkor egy Ures bejegyzés lesz
Iétrehozva a mellékletekhez.

Szolgaltato leképezés

Az OTRS és a SolMan kézti leképezés az OTRS-ben XSLT-beadllitdson keresztil térténik.

A megadott beallitds miikddé XSLT-sablonokat tartalmaz. A szabvanyos kovetelményekhez csak a bejévé
leképezés sablonjanak mdédositasa szikséges a kévetkez8k tekintetében:

» OTRS f3jl utvonala az XSL segité sablonoknal
OTRS célvardlista

» SolMan — OTRS éllapotleképezés

» SolMan — OTRS prioritasleképezés

» Dinamikus mezg kivalasztas és névleképezés
* SolMan — OTRS bejegyzéstipus-leképezés

A sablonokat m(iveletenként egyénileg kell médositani, de ezek (alapértelmezetten) azonosak az ésszes
szabdlyos mdveletnél.

A muveletek altal elvart adatszerkezet hasonld az OTRS jegycsatlakozd szerkezetéhez, de tartalmaz néhany
modositast és tovabbi adatokat. Ez egy gyors hivatkozas:
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<Attachment> # can occur 0-n times
<*> attachment attributes, e.g. 'Filename' </*> # 'Content' is base64-decoded,

—automatically
</Attachment>
<Ticket>
<Article> # can occur 0-n times
<*> article attributes, e.g. 'From' </*>
</Article>

<DynamicField> # can occur O-n times
<Name> ticket dynamic field name </Name>
<Value> ticket dynamic field value(s) </Value>
</DynamicField>
<*> ticket attributes, e.g. 'TicketNumber' </*>
</Ticket>
<SolMan>
<IncidentGuid> incident guid </IncidentGuid>
<LocalSystemGuid> OTRS system guid </LocalSystemGuid>
<RemoteSystemGuid> SolMan system guid </RemoteSystemGuid>
<Person> # can occur 0-n times
<Meta>
<ID> OTRS id of agent / or login of customer user </ID>
<ExternallID> SolMan id of person </ExternallD>
<Type> CustomerUser, Owner or Agent </Type>
</Meta>
<*> agent or customer user attributes, e.g. 'UserEmail' </*>
</Person>
</SolMan>

Az alapértelmezett XSLT-sablontipusok egyéni fajlokként vannak megadva a hivatkozashoz (nézze meg a
csomag altal biztositott doc/ExampleMapping—Operation—*.xsl fajlokat).

20.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Uigyintézéi felllete.

20.3 Kiilsé fellilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felulete.
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21. fejezet

Specific Ticket Notifications

A szabvanyos funkcionalitas részeként az adminisztratori jogosultsaggal rendelkez8 Ugyintézdk létrehoz-
hatnak automatizalt értesitéseket, amelyek az ligyintézék és/vagy Ugyfelek meghatarozott csoportjainak ke-
rilnek kikildésre. Ezek olyan szabvanyos értesitések, mint példdaul amikor a jegy tulajdonosa megvaltozik
vagy a jegyet athelyezik egy masik vardlistaba.

A funkcidval az Ggyintéz8k mostantdl adminisztratori jogosultsag nélkil is I1étrehozhatnak egyéni, esemény-
alapu értesitéseket, habar azzal a korlatozassal, hogy csak a sajat e-mail-cimikre kildhetik ki azokat. Pél-
daul egy IT-szolgaltatas alkalmazottja beallithat egyéni értesitéseket, azért hogy tajékoztatva legyen, amint
valtozas all be egy bizonyos Ugyfél jegyének prioritasdban.

Elényok

» T4jékozott marad a jegy valtozasaival kapcsolatban akkor is, ha az Ggyintéz§i feltleten kivil dol-
gozik.

» Gyorsabb reagalas a valtozasokra.

» Az értesitések személyesebb bedllitasa, elkerllve a tulzott informaciéaramlast.
Célcsoportok

+ Bels6 és kulsé IT

» Vevbszolgalat

« Ertékesités

» Pénzugy
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban

« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben

+ OTRSSpecificTicketNotifications
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21.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete, de kiegésziti a Jegyértesitések képernybt Uj gombokkal,
€s egy Uj csoportot ad a rendszerhez.

21.1.1 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utan egy Uj csoport kerlil hozzaadésra a rendszerhez.

Csoportok

A személyes értesités modulhoz valé hozzaférés szerepalapu hozzaférési elgondolas alapjan van kezelve.
A csomag telepitése utan egy uj csoport kerlil hozzaadasra a rendszerhez. A csoportkezelés képernyd a
Felhasznaldk, csoportok €s szerepek csoport Csoportok moduljdban érhet6 el.

w Csoporthkezelés
Miiveletek Lista (4 dsszesen)
[+] Csoport hozzdadasa NEV MEGJEGYZES ERVENYESSEG MODOSITVA LETREHOZVA
. Group of all . 2018-11-11 15:29 2018-11-11 15:29
admin L ervenyes ) ]
Saiiré —— administrators. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
ziird a csoportokhoz
P L Group for all custom . 2019-07-30 12:32 2019-07-30 1L:56
custom_notifications ificati érvényes 3 /Budapest 3 /Budapest
Csak kezdjen el gépelni a szlréshez... notification users. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Group for statistics . 2018-11-11 15:29 2018-11-11 15:29
stats érvényes ‘ )
access. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Tipp Group for default . 2018-11-1115:29 2018-11-11 15:29
users érvényes
access. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

1. dbra: Csoportkezelés képernyd

Uj csoport

A csomag telepitése utan a kévetkez8 csoport keriil hozzadaddasra a rendszerhez:

custom_notifications

Minden egyes Ugyintéz8, aki ennek a csoportnak a tagja, egy Ertesités létrehozdsa gombot kap a
Személyre szabds menl Jegyértesitések fellleti elemében.

Megjegyzés: Az elsédleges adminisztrator felhasznalé (root@localhost) alapértelmezetten hozza van ad-
va az 6sszes csoporthoz olvasds, irds jogosultsagokkal.
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Lasd még:

A t6ébbi Ggyintéz8 szamara a helyes jogosultsagok beallitdsahoz nézze meg a kdvetkez8 kapcsolatokat:
« Ugyintézék Csoportok
» Szerepek Csoportok

21.1.2 Kommunikacio és értesitések

A csomag telepitése utan egy Uj funkcionalitas valik elérhetévé a Kommunikdcio és értesitések csoport
Jegybedllitdsok képernyéjén az adminisztratori fellleten.

Jegyértesitések

Ez a képernyd két Uj gombot kapott a bal oldalsavban és egy Uj oszlopot az attekinté tablazatban.

a Jegyértesités-kezelés
Miveletek Lista
a Ertesités hozzaadasa NEV MEGJEGYZES ERVENYESSEG | MODOSITVA LETREHOZVA SZEMELYES | EXPORTAL
Ugyféliegy
2 Ertesitések exportilisa . 2018-11-11 15:29 2018-11-11 15:29
bejegyzés érvényes ) .
. (Europe/Budapest]  (Europe/Budapest)
[+] Személyes értesités hozzdaddsa ?FEESIEE'S
Ugyféljegy ) )
M=  Csakasajatszemélyes értesitéseim |étrehozasi érvényes 2019-05-30 15:44 2018-11-11 15:29
felsoroldsa . (Europe/Budapest)  (Europe/Budapest)
értesités
Ugyféliegy
e T L o . 2018-11-1115:29 2018-11-11 15:29
ziird az értesitésekhez allapotvaltozas érvényes
§ I" . Y (Europe/Budapest]  (Europe/Budapest)
(lezarva)
Csak kezdjen el gepelni a szlreshez... Ug;,-'r'éljeg',"
allapotvltozas L, 2018-11-11 15:29 2018-11-11 15:29
(lezarastal srvenyes (Europe/Budapest]  (Europe/Budapest)
Beallitds importalas e = 2 = 2
eltéra)
B Felligyelo
Jegy létrehozasi . 2018-11-11 15:29 2018-11-11 15:29
o érvényes
ertesites (Europe/Budapest)  (Europe/Budapest)
G . - aq Jegy e-mail
Tallozas. .. Nincs kijelélve Fajl. AP ., 2018-11-11 15:29 2018-11-11 15:29
kézbesitési hiba &rvenyes ‘ .
C s (Europe/Budapest)  (Europe/Budapest)
- e értesitése
Feliilirja a meglévo értesitéseket? _—
Jegyeszkalacio éruényes 2018-11-1115:29 2018-11-11 15:29
& Ertesités beallitasok importalasa értesités (Europe/Budapest)  (Europe/Budapest)
Jegyeszkaldcio
; ., 2018-11-1115:29 2018-11-11 15:29
figyelmeztetési érvényes ) .
L (Europe/Budapest)  (Europe/Budapest)
értesités

2. dbra: Jegyértesités-kezelés képernyd

Az adminisztratorok tovabbra is |athatjak az 6sszes elérhet6 értesitési bejegyzést. Ahhoz, hogy képesek le-
gyenek kllénbséget tenni az adminisztratorok és az Uigyintéz6k bejegyzései kdzétt, egy Uj Személyes oszlop
all rendelkezésre az értesitésattekint6ben. Az ligyintéz8k bejegyzései narancssargaval vannak megjeldlve
és Igen értékkel rendelkeznek a Személyes oszlopban.

Ezenkiv(l tovabbra is lehet8ség van egyéb Ugyintézéket hozzaadni e-mail cimzettekként minden egyes Uj
vagy modositott értesitési bejegyzésénél, beleértve az ligyintéz6k értesitési bejegyzéseit is.
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Személyes jegyértesitések kezelése

Egy személyes jegyértesités hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Személyes értesités hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Egy személyes jegyértesités szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy jegyértesitésre a jegyértesitések listdjaban egy olyan sorban, amely narancssargaval
van megjelenitve.

2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentes és befejezés gombra.
Egy személyes jegyértesités térléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra a jegyértesitések listdjaban egy olyan sorban, amely narancssargaval van
megijelenitve.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.
Csak a személyes értesitések megjelenitéséhez:

1. Kattintson a Csak a sajdt személyes értesitéseim felsoroldsa gombra a bal oldalsavban.

2. Kattintson az Az dsszes értesités felsoroldsa gombra az attekint6 visszaallitdsahoz.
Egy értesités hozzdaddsa ugyanazzal az eljarassal végezhet§ el, amint az adminisztratori kézikdnyv Jegy-
értesitések fejezetében le van irva. Csak egyetlen kiilénbség van: a Cimzettek szakasz.

w Cimzettek

Admin OTRS (root@localhost)

3. dbra: Jegyértesitési beadllitasok —cimzettek

Egy személyes jegyértesités hozzdaddsa esetén az adminisztratornak vagy az lgyintézének csak a sze-
mélyes e-mail-cime valaszthatd ki a Cimzettek szakaszban.

21.2 Ugyintézéi feliilet

A csomag telepitése utan Ugy van lehet6ség sajat értesitések létrehozasdra, ahogy az adminisztratorok
tehetik azt, kivéve a cimzett cimeit. Minden egyes esemény, amelyet egy Ugyintéz8 hozott létre, csak az
Ugyintéz6k sajat elsGdleges e-mail-cimére fog e-maileket kildeni.
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21.2.1 Személyre szabas

Ez a csomag kiterjeszti a Személyre szabds menli Ertesitési bedllitdsok meniipontjdban |1évé Jegyértesits-
sek fellleti elemet.

Ertesitési beallitasok

Minden egyes tgyintéz6, aki a custom_notifications csoport tagja, képes sajat jegyértesitéseket lét-
rehozni. A Jegyértesitések fellleti elem aljan 1év8 Ertesités létrehozasa gomb az adminisztratori felllet
Jegyértesitések képernyGjére mutat.

Jegyértesitések dsszesjegyik sem [
Felligyelé 052
Jegy létrehozasi értesités

Jegy kivetési értesités (zarolt)

Jegy kivetési értesités (feloldott)

Jegyzaroldsi idokorlat értesités

Jegyvardlista frissitési értesités

B B B 8 O B O

Jegyszolgaltatas frissitési értesités

Ertesités létrehozdsa

4. abra: Jegyértesitések fellleti elem

Egy személyes jegyértesités hozzdadasahoz:

1. Kattintson az Ertesités létrehozdsa gombra, és a jelszavaval jelentkezzen be az adminisztratori felli-
letre.

2. Ugyintéz6ként kattintson az Ertesités hozzdaddsa gombra vagy adminisztratorként kattintson a Sze-
mélyes értesités hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban, ha az Erfesités hozzdaddsa képernyd nem
nyilt meg.

3. Toltse ki a szikséges mezbket.
4. Kattintson a Mentés gombra.

A Jegyértesitések kezelése képerny§ nem tartalmazza az adminisztrativ elemeket, ha egy lgyintéz6 nyitja
meg.

Egy személyes jegyértesités szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy jegyértesitésre a jegyértesitések listajaban. Ha On adminisztrator, akkor a személyes
jegyértesitések narancssarga sorokban vannak megjelenitve.

2. Mdédositsa a mez6ket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
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® Jegyértesités-kezelés
Muveletek Lista
a Ertesités hozzdadasa NEV MEGJEGYZES ERVENYESSEG = MODOSITVA LETREHOZVA MASOLAS TORLES

Az (j 2018-07-30 2018-07-30

Feliiyeld -y
Sl bejegyzésekhez. SRE 11:47 1147

Sziiro az értesitésekhez

Csak kezdjen € gépelni a szdréshez...

5. abra: Jegyértesités-kezelés képernyd

Alternativaként az lgyintéz8 hasznalhatja a jegyértesitések listajaban |év8 fogaskerék ikont az lgyintézéi
feltletrél. Ez az ikon kézvetlen hivatkozast biztosit az adott szerkesztend§ jegyértesitéshez.

Egy személyes jegyértesités térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a jegyértesitések listajaban.
2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Az Ugyintézd ugy képes létrehozni sajat értesitéseket, ahogy az adminisztratorok tehetik azt, kivéve a cimzett
cimeit. Minden egyes esemény, amelyet egy (igyintéz6 Iétrehoz, csak a sajat elsédleges e-mail-cimére fog
e-maileket kiildeni. Ez a cimzett cim kételez6, és nem lehet atvaltani masik cimre.

Az érintett Ugyintéz8 csak a sajat értesitési bejegyzéseit képes megtekinteni, Iétrehozni, szerkeszteni
és/vagy toérélni. Nem lehetséges mas Ugyintézék értesitési bejegyzéseit megtekinteni vagy mddositani.

21.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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22. fejezet

Ticket Allocation

Ez az uj funkcid érdekes lehet olyan szolgaltatd szervezeteknek, amelyeknek révid idGtartamon beldl kell
nagyszamu jegyet kezelnilk, valamint telefonos ligyfélszolgalatoknak, amelyek automatikusan ki szeretnék
osztani a jegyeket a személyzet tagjainak. Az Uj jegyek automatikusan kiosztasra keriilnek a legkevesebb
szamu jeggyel rendelkez8 vagy a megfelel képességek birtokaban 1évé lgyintéz6knek, hogy dolgozhas-
sanak vellk. A szolgdltaté csapat hatékonyan fog mikdédni teljes kapacitason, és tdébb jegyre lesz képes
valaszolni, anélkil hogy tulterheltnek éreznék magukat. Ez a funkcié az OTRS-t egy telefonos ligyfélszol-
galati szoftverré alakitja at.

Az &dltalanos Ugyintéz6 feladat bedllitasaiban meghatarozhatja azt az eseményt, amely aktivalni fogja a
jegykiosztast. Példaul az aktivald lehet egy jegy létrehozasa, egy emlékeztetd idd elérése vagy egy jegy
lezardsa. Rdadasul azt is elddntheti, hogy csak az eseményt aktivald jegy legyen kiosztva, vagy az ésszes
hozz3 kapcsolddo jegy kiosztasra kerlljén egy bizonyos Ggyintézének.

Azt is meghatarozhatja, hogy mely jegyek fontosak. Az ligyintézék jegyekkel t6rténé elarasztasanak elke-
rilése érdekében korlatozhatja az Ggyintézénként kiosztdsra kerll6 jegyek szamat. A jegyek rendezése
is bedllithaté egy tovabbi rendezés modullal. Alapértelmezetten ez a jegy létrehozasanak ideje, de kiva-
laszthatja a vardlistat, a prioritast vagy a szolgaltatasi idéket is. Tovabba a vardlistanként kiosztott jegyek
legnagyobb szama is beallithatd.

Végll, de nem utolsd sorban hozzaért6 csoportokat is Iétrehozhat annak érdekében, hogy a vészhelyzeti
jegyekre gyorsabban reagalhasson, vagy kioszthatja a jegyeket a trikkds problémak kilénleges tudasaval
rendelkezé csapatnak kdzvetlenll a kezdéstél. Alapértelmezetten a vardlista, a priorités, a tipus és a csoport
kompetencidk vannak bekapcsolva. Azonban hozzdadhatja az SLA és a szolgaltatas lehetéségeket is a
rendszerbeadllitasokban.

El6ony6k

A szolgaltaté csapat kapacitaskihasznaldsanak optimalis mértéke a jegyek automatikus kioszta-
saval.

» A jegyek megndvekedett szamanak egyszer(l kezelése.
Célcsoportok

* IT-szolgaltatas

« Ertékesités

+ Létesitménygazdalkodas

* Bels6 IT

« Es még sok mas
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Elérhet6 a kévetkezd szolgaltatascsomagban

« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
» OTRSTicketAllocation

22.1 Adminisztratori fellilet

A jegykiosztas a f6 funkcidja ennek a csomagnak. Automatikusan beallit egy tulajdonost és egy beallit-
haté zarolast a jegyeknél. Azok az események, amelyek egy kiosztasi ellenérzést aktivalnak, az Altaldnos
tgyintézd feladat kezel6képernydjének Események fellileti elemében hatarozhaték meg. Minden egyes
esemeény bedllithaté ugy, hogy csak az aktivalé jegyet ossza ki vagy az 6sszes kapcsolddd jegyet. Az, hogy
mely jegyek fontosak a jegykiosztasnal, az altalanos (gyintézé feladatban lévé jegyszirékkel allithatdk be.

Egy jegy lehetséges tulajdonosainak a jegy vardlistajanak beallitott csoportjaban kell lennitk. Az lgyintéz6k
kizérhatdk a kiosztésbdl, ha a bedllitott feketelista csoportok egyikének tagjai. A kiosztas befolydsolhatd a
kompetencia funkciéval (ha engedélyezve van).

A kompetencidk 6ssze lesznek adva minden egyes ugyintézénél. A csoportkompetencidk leképezésre ke-
rilnek a jegy vardlistacsoportjara, és az dsszes egyéb kompetencia annak megfelel§ jegyattributumara
(vardlista, prioritas, stb.). Ha az 6ésszes vagy néhany Ggyintézé ugyanolyan kompetenciaponttal rendelkezik
vagy a kompetencia funkcié le van tiltva, akkor a legkevesebb mennyiségl jeggyel rendelkez§ Ggyintéz6
lesz bedllitva Uj jegytulajdonosként. A kompetenciék egyénileg allithatok be az Ugyintézék mindegyikénél.

A rendszerbedllitdsokon keresztil lehet6ség van meghatarozni a jegyek Ugyintézénkénti legnagyobb sza-
mat, hogy megakadalyozzuk az ligyintéz8k jegyekkel térténd elarasztdsat. Ha a bedllitott érték elérésre ker(il
egy Ugyintézdnél, akkor nem kerll Uj jegy kiosztasra szamara. Lehet8ség van lazitani ezen a szabalyon a
rendszerbeallitdsokon keresztll is az olyan jegyeknél, amelyek kézzel keriilnek kiosztasra az tigyintézének.

Alapértelmezetten csak az elérhetd Ugyintézdk fognak kiosztott jegyeket kapni. Ez a viselkedés szintén
megvaltoztathatd egy rendszerbedllitasi lehet6séggel.

22.1.1 Jegybeallitasok

A csomag telepitése utan egy uj modul valik elérhetévé az adminisztratori fellilet Jegybeadllitdsok csoportja-
ban.

Kompetenciaszintek

Haszndlja ezt a képernyét, hogy kompetenciaszinteket adjon az automatikus kiosztdshoz. A kompetencia-
szint kezelése képerny§ a Jegybedllitdsok csoport Kompetenciaszintek moduljaban érheté el.
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_ Kompetenciaszint kezelés
Muveletek Lista
[+] Kompetenciaszint hozzdadasa NEWV SZINT ERVENYESSEG MODOSITVA LETREHOZVA
1very low 1 érvényes 2021-02-17 08:10 2021-02-17 08:10
Soird 3k cenciassintekh 2 low 2 érvényes 2021-02-17 08:10 2021-02-17 08:10
ZUr0 aompetenciaszintekhez 3 normal 3 éruényes 2021-02-17 08:10 2021-02-17 08:10
y . i 4 high 4 érvényes 2021-02-17 08:10 2021-02-17 08:10
Csak kezdjen el gépelni a szdréshez... i o
5very high 5 arvényes 2021-02-17 08:10 2021-02-17 08:10

1. dbra: Kompetenciaszint kezelése képernyd

Kompetenciaszintek kezelése

Megjegyzés: Ha személyre szabott kompetenciaszint-listat hoz Iétre, akkor tartsa észben, hogy azok
abéceé sorrendbe lesznek rendezve a felhasznaldi fellleten 1év6 kompetenciaszint-valasztd dobozban.

Egy kompetenciaszint hozzaadasahoz:
1. Kattintson a Kompetenciaszint hozzdaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Kompetenciaszint hozzaaddsa

* Néw
* Szint:

# Ervényesség: | érvényes

Mentés | vagy Mégse

2. abra: Kompetenciaszint hozzdadasa képernyd

Figyelem: A kompetenciaszintek nem torélhet6k a rendszerbél. Azonban kikapcsolhaték az Ervényes-
ség bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Megjegyzés: Ajanlott a rendszert 6t vagy kevesebb kompetenciaszintre korlatozni és a jelenlegi 6tét Ujra-
hasznositani a jegykiosztasi rendszer hasznalatanak megtartdsahoz.

Egy kompetenciaszint szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy kompetenciaszintre a kompetenciaszintek listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
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Kompetenciaszint szerkesztése

* Néw: |1 very low
* Szint: |1

* Ervényesség: | érvényes

Mentés vagy Mentés és befejezés vagy Megse

3. dbra: Kompetenciaszint szerkesztése képernyd

Megjegyzés: Ha tobb kompetenciaszint van hozzdadva a rendszerhez, akkor hasznadlja a szlirédobozt egy
bizonyos kompetenciaszint megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a sz(irbe.

Kompetenciaszint beallitasai

A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezdk kitdltése kotelezé.
Név *
Ennek az eréforrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a nagy-
betliket és a székdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Szint *
A kompetencia szintje.
Ervényesség *
Allitsa be ennek az er6forrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor haszndlhaté az

OTRS-ben, ha ez a mezd érvényes értékre van éllitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy dtme-
netileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

22.1.2 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan egy Uj altalanos Ggyintéz§ feladat lesz hozzdadva a rendszerhez.

Altalanos ligyintézé

A jegykiosztas funkcionalitds az altalanos Ugyintézétdl szarmazd eseményalapu jegymdveleteken alapul.
A feladat végrehajthaté az 6sszes illeszkedd jegyre vagy csak arra a jegyre, amely az eseményt aktivalta.
Ezenkivul lehet6ség van meghatarozni egyéni rendezési modulokat és mdvelet el6tti modulokat az altaldnos
tgyintézé feladathoz. Ez a csomag biztosit egy rendezési modult és egy mivelet el6tti modult a jegyek
kiosztasahoz. Az aktivaldkat haszndlja a kiosztasi folyamat végrehajtasahoz.

A csomag telepitése utén egy TicketAllocation nevd altalanos Ggyintéz§ feladat lesz hozzdadva a rendszer-
hez. Ez a feladat egy egyszerU jegykiosztasi bedllitas, amely személyre szabhatd és kib8vithetd.

A jegyek szlirése nem valtozott az alapértelmezett altalanos Ugyintézd viselkedésétdl. A legtdbb esetben a
jegykiosztasi feladat alapértelmezett eseményének beallitadsat nem kell megvaltoztatni. Az eseményeknek
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dnmagukat magyarazdnak kell lennitik. A kilénb6z8 jegymliveleteket és az ligyintézdk bejelentkezését vagy
kijelentkezését képviselik.

Alapértelmezetten a feladat az OTRS démonon keresztll van végrehajtva az igyintézék blokkolasanak el-
keriilése és a végtelen kiosztasi ciklusok megakadalyozasa érdekében. Ezenkivul szikség van a végtelen
ciklusok megakadalyozasat Igen értékre allitani.

Alapértelmezetten a TicketAllocation mivelet el6tti modul be fogja éallitani a jegyzérat. Ez egy masik Tic-
ket LockUpdate eseményt fog aktivalni, amely egy Uj feladatot fog inditani, és igy tovabb. A TicketLoc—
kUpdate esemény szilkséges annak lehet6vé tételéhez, hogy reagaljon az automatikus és kézi jegyfelol-
dasokra a jegyek ismételt kiosztdsdhoz. Ajanlott megtartani ezeket a beadllitasokat.

w Események

TiPUS ESEMENY OSSZES JEGY | TORLES
Ticket TicketCreate

Ticket TicketQueuelpdate

Session  SessipnCreate

Session  gacsipnRemove

Ticket TicketStateUpdate

Ticket TicketLockUpdate

Jegy

EscalationResponseTimeMotifyBefore

Démaon

lgen

4. dbra: Események szakasz

Az Egyéni modulok végrehajtdsa feluleti elemben két valasztémezd taldlhatd, amelyek azt hatarozzak meg,
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hogy egy Rendezési modul és/vagy egy Mdvelet elétti modul végrehajtdsa szikséges-e. Ez a csomag egy
rendezési modult és egy muivelet elétti modult ad a rendszerhez.

w Egyeéni modulok végrehajtasa

Jegykinsztas

Jegykinsztas

5. dbra: Egyéni modul végrehajtasa szakasz

A rendezési modult nem kételezd hasznalni a kiosztasi funkcionalitdshoz. Létezik néhany rendszerbeallitasi
lehet6ség, amelyek befolyasolhatjak a jegyek sorrendjét. Ha a sorrendet médositani kell, akkor a TicketAl-
location rendezési modult szikséges hasznalni. A mdvelet elétti modul az olyan jegyattribditumok mddo-
sitdsahoz szikséges, amelyeket a jegyeknek be kell allitaniuk. Van néhany rendszerbedllitasi lehetéség a
kiosztasi folyamat befolyasolasahoz is.

Lehet&ség van tovabbi attriblitumok beallitdsara, amelyeket a feldolgozott jegyeknek be kell allitaniuk. A
TicketAllocation mivelet el6tti modul be fogja allitani a tulajdonost és a zarolast (ha be van allitva) a jegyek-
nél, ha nincsenek hibak a kiosztasi folyamatban és illeszkedd Gigyintéz§ taldlhaté. Ha nem lehet a kiosztast
elvégezni, akkor lehet6ség van alapértelmezett értékeket bedllitani az altalanos Ugyintéz§ Jegyattributumok
frissitése/hozzdaaddsa fellleti elemében a tulajdonoshoz és a zaroldshoz. Ha kiosztas térténik, akkor ezek
az értékek felll lesznek irva.
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22.1.3 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

Ez a csomag egy Uj beallité képernySt ad az lgyintéz6 beallitasai képerny6hdz, amely az adminisztratori

feliilet Ugyintéz6-kezelés képerny6jébél érhets el.

Ugyintézék

Ezzel a csomaggal lehet8ség van meghatarozni kulénféle kompetenciakat az Gigyintéz6knél.

A kompetenciak a rendszerbeallitasokon keresztiil engedélyezhetdk vagy tilthatok le. Alapértelmezetten a
csoport, prioritds, vardlista és tipus jegykompetenciak vannak engedélyezve. A szerep, SLA és szolgaltatas
le van tiltva, de engedélyezheték a rendszerbeallitdsokon keresztil.

Egy Ugyintézd kompetencidinak beadllitdsahoz:
1. Nyissa meg az Ugyintéz6-kezelés képernyét az adminisztrétori feliileten.
2. Vélasszon egy ugyintézét a listabal.

3. Kattintson a Személyes bedllitdsok szerkesztése ennél az ligyintézénél gombra a bal oldalsavban.

4. Kattintson a Kompetencidgk modulra az Ggyintézé személyes bedllitasaiban.

Csoportkompetenciak

"Csoport” kompetencia: v
users v || Spagyonmagas Vv | B felhasznalohoz.
admin v || 1nagyonalacsony v | &
Prioritaskom petenciak
"Prioritas” kompetencia: Pricritaskompetencial '
- T hatarozasa ehhez a
=
= Ihasznildhoz.
Varalista-kompetenciak
"Varolista" kompetencia: farélista-kompetencial v
. meghatarozasa ehhez
Misc v || 5pagyonmagas Vv | & felhasznlihoe.
Tipuskompetencidk
"Tipus" kompetencia: v

6. abra: Kompetenciak képernyd
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A kompetencidknak nincs kdzvetlen réhatdsa a rendszer viselkedésére. Hasznalhaték mas funkcionalita-
sokban a beadllitott értékek alapjan térténé déntéshozashoz és a viselkedés befolydsolasahoz.

Alapértelmezetten a kapcsolddd jegyek a belsd jegyazonositdjuk és a létrehozasi idejuk szerint rendezve
lesznek kiosztva. Ez a csomag biztosit egy rendezési modult a kapcsolddo jegyek sorrendjének megvaltoz-
tatdsahoz a kilénbdz6 rendszerbeallitasi lehet6ségek alapjan. A jegysorrend befolydsolhatd a beallithatd
vardlista-prioritdsok és szolgaltatasi idék szerint.

Ezenkivil lehet6ség van bedllitani a jegyek legnagyobb szamat vardlistanként egy olyan sorban, amelyet ki
kell osztani. Ha a korlatot elérik, akkor a kévetkezd kilénb6z8 vardlista lesz el6nyben részesitve. Ezek utan
a vardlista szamlaldja vissza lesz éllitva.

Lasd még:

Vessen egy pillantast ennek a csomagnak a bedllitési lehetGségeire a rendszerbedllitdsokban.

22.2 Ugyintézéi feliilet

Az lgyintéz6k képesek a sajat kompetencidjukat szerkeszteni, ha ez engedélyezve van a rendszerbedllita-
sokban.

22.2.1 Személyre szabas

Az Uigyintéz8k képesek a sajat kompetencigjukat szerkeszteni, ha ez engedélyezve van a rendszerbedllita-
sokban.

Kompetenciak

Ez a menlpont ugyanazokat a bedllitasokat tartalmazza az tgyintéz6h6z, mint amelyeket egy rendszer-
adminisztrator bedllithat a Ugyintezdk kezel6ablakban.

Megjegyzés: Az OTRSTicketAllocation::AllowAgentEditOwnCompetences rendszerbedllitast
kell engedélyezni, hogy ez a menipont elérhetd legyen a Személyre szabds menibél.

22.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.

166 22, fejezet Ticket Allocation



OTRS Features Manual, Kiadas 2024.6.1

& Kompetenciak

Kezdjen el gépelni a szlréshez...

Csoportkompetenciak
admin
=
1 nagyon alacsony X (]
users
=
5 nagyon magas X 1]
Uj hozzdadasa
A
Prioritaskompetenciak
Uj hozzdadasa
R
Varolista-kompetenciak
Misc
e
5 nagyon magas X 1]
Uj hozzaadasa
A

Tipuskompetenciak

Uj hozzaadasa

R
o

7. dbra: Kompetenciak kivalasztasa

22.3. Kiilsé feliilet 167



OTRS Features Manual, Kiadas 2024.6.1

168 22, fejezet Ticket Allocation



23. fejezet

Ticket Invoker

Ez a csomag két uj meghivd, a TicketCreate és TicketUpdate funkcionalitdsat adja a webszolgaltata-
sokhoz.

Ezenkivil a csomag kéveti a HTTP atiranyitasi valaszokat (301-es, 307-es és 308-as HTTP-kdd) a
HTTP::REST és a HTTP::SOAP alapu webszolgaltatdsok kimené kommunikacidjanal.

Tovabba csomag lehetévé teszi az Ures torzsi HTTP-kérések kildését (POST, PUT, PATCH) a HTTP::REST
alapu webszolgaltatasok kimend kommunikacidjanal.

Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban

« ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
» OTRSTicketlnvoker

23.1 Adminisztratori fellilet

Ez a csomag egy Uj bedllitasok képernyét ad a Webszolgdltatds kezelés képerny6hdz a meghivék beallita-
sahoz.

23.1.1 Folyamatok és automatizalas

Ez a csomag két uj meghivét ad a Webszolgdltatds kezelés képernyé Meghivok szakaszahoz.
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Webszolgaltatasok

Azokat a tevékenységeket, amelyeket akkor lehet végrehajtani, amikor az OTRS-t kérelmez6ként hasznal-
ja, meghivdknak hivjak. Minden meghivé egy vezérl6héz tartozik (a vezérl6k mlveletek vagy meghivék
gy(ijteményei). Altaldban az azonos vezérl6tsl szarmazé meghivéknak hasonld bedllitdsokra van sziiksé-
gUk, és ugyanazon a beallitasi parbeszédablakokon osztoznak. Az egyes meghivdknak lehetnek fliggetlen
bedllitasi parbeszédablakaik is, ha szukséges.

A csomag telepitése utan két Uj meghivé valik elérhetévé a Meghivok szakaszban. Egy meghivd kivalasz-
tasa a legdrdild listabdl egy uj bedllitasok ablakot fog megnyitni.

Kérés példa

A TicketCreate és TicketUpdate meghivd visszaadja a teljes jegy- és bejegyzésadatokat az aktivalt
esemeény jegyazonositdja és bejegyzés-azonositéja alapjan.

Készitse el§ a bedllitott tavoli webszolgaltatas meghivasat. Az eseményadatok:

my SResult = SInvokerObject->PrepareRequest (

)i

Data =>

{

TicketID => 123,
ArticleID => 123,

# data payload

# optional

A meghivé eredménye:

{

Data =>

{

Ticket => {

b

Title => 'some
Queue => 'some
Lock => 'some
Type => 'some
Service => 'some
SLA => 'some
State => 'some
Priority => 'some
Owner => 'some
Responsible => 'some
CustomerUser => 'some
PendingTime {

Year => 2011,

Month => 12

Day => 03,

Hour => 23,

Minute => 05,
}I

Article => {

SenderType => 'some sender type name'
AutoResponseType => 'some auto response type',
From => 'some from string',
Subject => 'some subject',

Body => 'some body'

ContentType => 'some content type',

ticket title'
queue name',
lock name',
type name',
service name',
SLA name',
state name',
priority name',
user login',
user login',
customer user login',

# optional

HH W H

H

Sk

optional
optional
optional
optional

optional
optional

optional
optional
optional

ContentType or MimeType

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

—and Charset 1is required

MimeType => 'some mime type'
Charset => 'some charset',
TimeUnit => 123, # optional
b
DynamicField => [ # optional
{
Name => 'some name',
Value => 'Value', # value type depends ong

—the dynamic field
}I
#o...
J/
Attachment => |
{

Content => 'content' # base64 encoded
ContentType => 'some content type'
Filename => 'some fine name'

b
#

b
}i

Megjegyzés: A meghivé a jegy legujabb bejegyzését fogja visszaadni, ha nincs bejegyzés-azonositd
megadva.

Megjegyzés: A meghivd nem fogja visszaadni a meghatarozatlan értékekkel rendelkezé dinamikus mez6-
ket, mert az ugyanilyen nevli TicketCreate és TicketUpdate mliveletek nem kezelik a meghatarozatlan
értékekkel rendelkezd dinamikus mezd&ket.

Kimend adatok specialis szlirése

A kimend adatoknal lehetéség van meghatarozni azt, hogy milyen fajta jegymezdket, bejegyzésmezdéket
vagy dinamikus mezd8ket kell a kérésnek tartalmaznia. Tovabba lehetéség van szlrni bejegyzés tipusa és
a bejegyzés kildétipusa szerint.

A kilénb6z6 szlrdlehet6seégek minden egyes meghivé bedllitasan belll valaszthatok ki, és a Bedllitdsok a
kimend kérés adataihoz szakaszban vannak felsorolva.

A képerny8 bal oldalan Iévé mivelet oszlopban lehet6ség van a webszolgaltatdshoz vald visszatérésre
(az 6sszes valtoztatds eldobdsa a legutébbi mentés d6ta) és a torlésre. Ha az utdbbira kattint, akkor egy
parbeszédablak fog megnyilni, és azt fogja kérdezni, hogy el szeretné-e tavolitani a meghivét. Kattintson a
Térlés gombra a meghivé és annak bedllitasai eltavolitdsanak megerésitéséhez, vagy kattintson a Mégse
gombra a torlés parbeszédablak bezarasahoz.

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

#* Name:

Description:

Invoker backend:

Ticket fields:

Article fields:

Ticket dynamic fields:

Article dynamic fields:

Number of articles:

Communication channels:

Customer visibility:

Sender Types:

Mapping for outgoing request data:

Mapping for incoming response data:

Remote TicketlD dynamic field:

Ticket dynamic fields:

General invoker data

The name is typically used to call up an operation of a remote web service.

Ticket:TicketCreate

This OTRS invoker backend module will be called to prepare the data to be sent to the
remote system, and to process its response data.

Settings for outgoing request data

CustomerUser Lock Owner  and 9 more... @

Only the selected ticket fields will be considered for the request data.

Attachment Body Charset  and 8 more... @

Only the selected article fields will be considered for the request data.

Car ITSMCriticality  and 26 more... =

Only the selected ticket dynamic fields will be considered for the request data.

Only the selected article dynamic fields will be considered for the request data.

The outgoing request data will only contain the configured number of articles. If left
empty, only 1 article will be sent.

The outgoing request data will only consider articles of the selected communication
channels. If left empty, articles created by all communication channels will be used.

Visible and invisible

The outgoing request data will only consider articles created with the selected customer
visibility.

The outgoing request data will only consider articles created by the selected sender types.

If left empty, articles created by all sender types will be used.

Mapping

The data from the invoker of OTRS will be processed by this mapping, to transform it to
the kind of data the remote system expects.

The response data will be processed by this mapping, to transform it to the kind of data
the invoker of OTRS expects.

Settings for incoming response data

The selected ticket dynamic field is being used to store the remote TicketiD.
If left empty, the remote TicketlD will not be stored, unless you define a system
configuration value for this web service.

Only the selected ticket dynamic fields are being considered for processing the incoming
response data. If left empty, no dynamic field will be processed.

Save or Cancel
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Altalanos meghivé adatok

Név *
Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a nagy-
betliket és a szdkdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Leiras
Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kitélteni ezt
a mezét az eréforras leirasaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik az attekintd
tablazatban.

Meghivo hattérprogram
Ez a meghivd hattérprogram modul lesz meghivva a tavoli rendszerre kildendd adatok elékészitésé-
hez, és a valasz adatainak feldolgozdsahoz. A mez6 csak olvashatd, az el6zé képernyd lett kivalaszt-
va.

Beallitasok a kimend kérés adataihoz

Jegymezdk
Az elérhet6 jegyattributumokat (mezéket) tartalmazé tébbvalasztés menu, amely elkildhetd egy tavoli
rendszernek. Csak a kivalasztott mez6k lesznek felvéve a kimend kérésekbe.

Bejegyzés mez6i
Az elérhet6 bejegyzés-attributumokat (mezd8ket) tartalmazé tébbvalasztds menu, amely elkildhets egy
tavoli rendszernek. Csak a kivalasztott mezék lesznek felvéve a kimend kérésekbe.

Jegy dinamikus mezék
Az elérhet6 jegy dinamikus mezdket tartalmazé tébbvalasztés mend, amely elklldhet6 egy tavoli rend-
szernek. Csak a kivalasztott dinamikus mezék lesznek felvéve a kimend kérésekbe.

Bejegyzés dinamikus mez6k
Az elérhetd bejegyzés dinamikus mez8ket tartalmazé tébbvalasztés mend, amely elkildhetd egy tavoli
rendszernek. Csak a kivalasztott dinamikus mezék lesznek felvéve a kimend kérésekbe.

Bejegyzések szama
A bejegyzések legnagyobb szamat tartalmazd szévegmezé, amely atvitelre fog kerilni egy kimend
kérés soran. A bejegyzések a legujabbtdl (legutolsétdl) a legrégebbiig lesznek kivalasztva. Ha nincs
szam megadva, akkor csak a legutolsé bejegyzés lesz atklldve.

Kommunikacids csatornak
A kimend kérés adatai csak a kijel6lt kommunikacids csatorndk bejegyzéseit fogja figyelembe venni.
Ha Gresen van hagyva, akkor az 6sszes kommunikacids csatorna altal Iétrehozott bejegyzés hasznédlva
lesz.

Ugyfél lathatésag
A kimen6 kérés adatai csak a kijel6lt gyféllathatdsaggal Iétrehozott bejegyzéseket fogja figyelembe
venni.

Kiildétipusok
A kimend kérés adatai csak a kijelélt kildStipusok altal Iétrehozott bejegyzéseket fogja figyelembe
venni. Ha Uresen van hagyva, akkor az 6sszes klldétipus altal 1étrehozott bejegyzés hasznalva lesz.
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Leképezés

Normalis esetben két leképezés-beallitasi szakasz van minden egyes meghivénal: egy a bejévé adatokhoz,
€s egy masik a kimend adatokhoz. Kulénbdz6 leképezési tipusokat (hattérprogramokat) valaszthat minden
egyes leképezési iranyhoz, mivel a bedllitdsaik figgetlenek egymastdl, valamint figgetlenek a meghivé
hattérprogramjatél is. A normal és leggyakoribb gyakorlat az, hogy a meghivé ugyanazt a leképezési tipust
hasznalja mindkét esetben (forditott beallitassal). A teljes leképezési beallitas kilén képernyén végezhetd
el, amely a leképezési tipustdl fligg.

Leképezés a kimend kérés adataihoz
Ez a leképezés fogja a meghivdbdl szarmazd adatokat feldolgozni olyan formara alakitva &t azokat,
ahogy a tavoli rendszer varja.

Leképezés a bejévo valasz adataihoz
Ez a leképezés fogja a valasz adatait feldolgozni olyan formara alakitva at azokat, ahogy a meghivd
varja.

Beallitasok a bejévé valasz adataihoz

Lehetéség van automatikusan elmenteni a bejévé valaszok bizonyos adatait helyi dinamikus mezékbe. A
kilénbdz8 szdrblehetéségek minden egyes meghivd beallitdsan belll valaszthatdk ki.

Tavoli jegyazonosité dinamikus mez6
A rendszeren elérhet§ jegy dinamikus mezéket tartalmazé legdrdil6 meni. Ha egy ilyen dinamikus
mez6t kivalasztanak, akkor a tavoli rendszerbdl megkapott jegyazonosité lesz hasznalva, hogy men-
tésre keriljén a kivalasztott dinamikus mezén beldl.

Jegy dinamikus mezék
A rendszeren elérhet6 jegy dinamikus mezéket tartalmazé tébbvalasztés meni. Az ésszes olyan ki-
vélasztott dinamikus mezd el lesz mentve a helyi dinamikus mezd8kbe, amelyek elérhetSk a valasz
adataiban is és értékeket tartalmaznak.

A valaszadatok dinamikus mez6 értékei a kdvetkezé adatszerkezetbdl lesznek hasznalva:

<Ticket>
<DynamicField>. .</DynamicField>
</Ticket>

és/vagy

<Ticket>
<Article>
<DynamicField>. .</DynamicField>
</Article>
</Ticket>

A GenericlInterface::Invoker: :Settings: :ResponseDynamicField rendszerbeallitasi lehet6-
ség tartalékként lett hozzdadva azokhoz a dinamikus mez6kh&z, amelyeknek tartalmazniuk kell a kapcso-
I6d6 valaszadatok eredmény jegyazonositéjat. Akkor kell hasznalni, ha a bedllitds nem lett hozzaadva a
meghivé grafikus felhasznaldi fellletén keresztil, de mindkét bedllitdst nem szabad egyszerre hasznalni!
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Eseményaktivalok

Az eseményaktivaldk olyan események az OTRS-en belll, mint példdul a TicketCreate, ArticleSend,
stb. Ezek viselkedhetnek aktivalokként a meghivé végrehajtdsahoz. Minden egyes meghivénak rendelkez-
nie kell legaldbb egy regisztralt eseményaktivaldval, kulénben a meghivd haszndlhatatlan lesz, mert soha
sem kerdl meghivasra. Ezenkivil az egyes eseményekhez szabalyok halmaza (feltételek) is meghataroz-
hatd, hogy nagyobb irdnyitdsa legyen az események aktivalasa felett. Ezek a szabdlyok az eseményhez
rendelt objektum adataitdl fliggenek. Az eseményaktivaldk aszinkron tulajdonsaga hatdrozza meg, hogy az
OTRS folyamatot a meghivd fogja-e kezelni, vagy az OTRS démon lesz-e megbizva vele.

Megjegyzés: Az OTRS démon egy kulén folyamatkészlet, amely feladatokat hajt végre a hattérben. En-
nek haszndlataval maga az OTRS folyamat nem lesz érintett, ha a tavoli rendszernek hosszu ideig tart
valaszolni, ha nem érhet6 el, vagy halézati problémak vannak. Ha nem hasznalja az OTRS démont, akkor
a webszolgaltatdsok haszndlata lelassithatja vagy vélaszképtelenné teheti az OTRS keretrendszert. Ezért
er@sen ajanlott az aszinkron eseményaktivaldk hasznalata, amilyen gyakran csak lehetséges.

Annak érdekében, hogy hozzaférjen ehhez a szakaszhoz, el kell mentenie az aktudlis meghivét a Mentés
gombra kattintva.

Esemény
Ezt a meghivét a bedllitott események fogjak aktivalni.

Eseményaktivalé hozzaadasa
Egy Uj esemény hozzdadasahoz valassza ki az eseményobjektumot és az esemény nevét, majd kat-
tintson a plusz gombra. Az aszinkron eseményaktivaldkat az OTRS démon kezeli a hattérben (ajan-
lott). A szinkron eseményaktivaldk kdzvetlenll feldolgozasra keriilhetnek a webkérés soran.

Egy eseményaktivalé hozzdadasahoz:
1. Valassza ki az eseménycsaladot az els@ listardl.
2. Vélassza ki az eseménynevet a masodik listardl.

3. Allitsa be az aszinkron tulajdonségot. Ha nincs bejelélve, akkor az azt jelenti, hogy az eseményaktivald
nem lesz aszinkron.

4. Kattintson a plusz gombra. Egy Uj eseményaktivald lesz Iétrehozva, és fel lesz sorolva a meghivd
eseményaktivaldinak listajan.

Az eseményaktivaldk listajardl minden egyes esemény megjeleniti, hogy tartalmaz-e feltételeket vagy sem.
A feltétel tulajdonsag mellett 1év6 szerkesztés gomb lehetévé teszi az esemény aktualis feltételeinek hozza-
adasat vagy szerkesztését.

Egy eseményaktivald toriéséhez egyszerlien keresse meg a térlendd eseményaktivalét az eseményaktiva-
I8k listéjaban, és kattintson a kuka ikonra a sor végén. Ez meg fog nyitni egy parbeszédablakot, amely azt
kérdezi, hogy biztosan t6réIni szeretné-e az eseményaktivalét. Kattintson a Térlés gombra az eseményak-
tivald eltavolitdsahoz a listabdl, vagy kattintson a Mégse gombra a parbeszédablak bezarasahoz.

Néha egy meghivé aktivalasahoz meghatarozott esemény sok szikségtelen vagy rossz kérést eredményez-
het egy tavoli kiszolgald felé. llyen esetekben az esemény feltételei beallithatdk a meghivé aktivalasanak
korlatozasahoz.

Az esemény beadllitasai képernyd eléréséhez —ahol a feltételek meghatarozhatdk —az szikséges, hogy a
meghivo képernydn legyen, és onnan kattintson a feltétel allapota melletti szerkesztés ikonra anndl az ese-
ménynél, ahol a feltételnek hatassal kell lennie.

Az esemény bedllitasai képernydn beliil a miveletsavban van egy gomb a meghivé képernyére vald vissza-
téréshez, valamint egy gomb az esemény 6sszes feltételének eltavolitdsahoz. Alapértelmezetten a képernyd
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General Settings

Ev TicketCreate

ttype Ticket

.

w Ticket Event Conditions

Conditions can only operate on non-empty fields.

Type of Lir r hetw diti and
Condition 1
Type of Lir T and
Fields
Mame: Type:  String Value: =]

Add New Condition

Save

Save or Saveand Finish | or Cancel

2. abra: Webszolgéltatds meghivéeseményének hozzaadasa képernyd
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el6re ki van téltve az elsé feltétellel. Frissitse a kapcsolddas tipusat a feltételek kézoétt, ha egynél tdbb felté-
telt terveznek, majd valtoztassa meg a kapcsolddas tipusat az 1. feltételrdl, ha egynél tébb mezét terveznek.
Mindkét kapcsolédasi mezd elfogadija és, vagy, illetve kizdrd vagy értékekként.

Toltse ki a mez8 nevét, dllitsa be az illesztés tipusat (Széveg a pontos egyezéshez, Re-
guldris kifejezés a regularis kifejezés haszndlatdhoz vagy Ellenérz6 modul), és éllitsa be az
értéket az illesztéshez (ellen6rz6 modul esetén a teljes osztalynevet, mint példaul: Kern-
el::GenericInterface::Event::Validation::ValidateDemo).

A feltételhez t6rténd tovabbi mezbk hozzdadasahoz kattintson a plusz gombra a mezdk fejlécében. Egy
mez§ eltavolitdsahoz kattintson a minusz gombra a mezé soraban. Feltételenként legaldbb egy mezé meg-
tartasa szikséges.

Tobb feltétel hozzdaddséhoz kattintson az utolsé feltétel doboza alatti gombra. Egy feltétel eltéavolitdsahoz
kattintson a minusz gombra a feltétel fejlécében. Legaldbb egy feltétel megtartdsa szikséges a bedllitasban.
Az 6sszes feltétel eltavolitdsdhoz hasznalja az oldalsavon Iévé gombot.

OTRS mint kérelmez6 -HTTP::REST

Ha legalabb két meghivé kerll hozzdadasra, a HTTP::REST kérelmezd atviteli képernydje két mezdével lesz
kiegészitve.

Vezérl6 leképezés a meghivéhoz: ,,<MeghivoNeve>” *
Ebben a bedllitdsban egy er6forras utvonala van beallitva. Ezt az utvonalat a tavoli webszolgaltatas
igényei szerint kell meghatarozni, és kdvetni kell annak meghatarozasat.

Az Utvonal tartalmazhat valtozdkat : <valtozénév> formajaban. Minden valtozénév, amely illesz-
kedik az (elkildendd) jelenlegi adatokra, ki lesz cserélve a megfelel§ adatértékkel. Ezek az illesztett
valtozdnevek és értékek el lesznek tavolitva a jelenlegi adatokbdl. A HTTP kérési parancstdl fliggéen
a megmaradé adatok elklldheték JSON-szdvegként a kérés térzsében, vagy lekérdezési paraméte-
rekként az URI-n belll.

Példak a koévetkezd adatokkal: Valtozo1 = Egy, Valtozo2 = Kettd, Valtozo3 = Harom és Valtozo4 =
Négy.

» Vezérl6 leképezés: /Eroforras, helyettesités utan: /Eroforras, megmaradt adatok: Valto-
zo1 = Egy, Valtozo2 = Kett§, Valtozo3 = Harom és Valtozo4 = Négy

» Vezérl6 leképezés: /Eroforras:Valtozol, helyettesités utdn: /Eroforras/Egy, megma-
radt adatok: Valtozo2 = Kettd, Valtozo3 = Harom és Valtozo4 = Négy

» Vezérl6leképezés: /Eroforras:Valtozol?Parameterl=:Valtozo2&Valtozo3=:Valtozo3,
helyettesités utan: /Eroforras/Egy?Parameterl=Kett&&Valtozo3=Harom, megmaradt
adatok: Valtozo4 = Négy

Ervényes kérés parancs a meghivéhoz: ,,<MeghivéNeve>”
Ez hatarozza meg a hasznalandé HTTP kérési mdédszert. A lehetséges lehetéségek: CONNECT,
DELETE, GET, HEAD, OPTIONS, PATCH, POST, PUT és TRACE. Ha nincs parancs kivalasztva,
akkor az Alapértelmezett parancs lesz hasznalva.
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23.2 Ugyintézéi feliilet

Ennek a csomagnak nincs Ugyintézdi felllete.

23.3 Kiilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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24. fejezet

Ticket Time Unit Dropdown

Olyan szolgaltatd szervezeteknél, amelyeknek szigoru szolgaltatasi megallapodasoknak (SLA-knak) kell
megfelelnilik, az id8egységek dokumentalasa alapvetd fontossagu. Erre a célra az OTRS szabvanyos ver-
zidja egy mértékegyseég nélkili mezbt biztosit, amely tetsz6leges mddon kitdlthet. Azonban a munkaidének
ezzel a mezdvel t6rténd helyes dokumentaldsa az id6knek és a szamlazasi id§szakoknak a vallalat egészére
kiterjed&en vett értelmezését és tudasat igényli. Sajnalatos médon —kilénésen a globalis, tdbb helyszinen
mUikodé vallalatoknal —-nem mindig ez a helyzet. Ez a munkaidék helytelen dokumentalasat okozhatja, és
az ugyfelek 6sszezavarasanak forrasa lehet.

A probléma megoldhaté ennek a funkcidnak a hasznalataval. Ez lehetévé teszi id6egységek (példaul perc
vagy o6ra) bedllitasat egy legdérdilé mez6 segitségével.

A kovetkez6 értékek meghatarozasa lehetséges:
+ Kivédlaszthato értékek
» Az érték megjelenitett neve (példaul dra vagy perc)
» Alapértelmezett érték beadllitasa

Ezek a meghatarozasok lehetvé teszik a vallalat egyéni idGinek és szamlazasi dij igényeinek figyelembe
vételét. Példaul ha egy negyeddra mar elkezdddétt, akkor automatikusan kiszamithatd 15 perces idékoz-
ként.

El6nyo6k
+ Hibaarany csdkkentése, ha id6egységeket adnak meg.
» Az id6kdzdk és az alapértelmezett értékek egyértelml meghatérozasa csékkenti a dokumentalas
idejét.
Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
* Bels6 IT-szolgéltatas
» VevBszolgédlat és tamogatas
+ Globalisan miikédd vallalatok
Elérhet6 a kévetkezo szolgaltatascsomagban
« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA

Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
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« OTRSTicketTimeUnitDropdown

24.1 Adminisztratori fellilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori fellete.

Megjegyzés: A funkcid haszndlatdhoz a legordilé listdk bekapcsolasa szlkséges a rendszerbedllitasok-
ban.

A leg6rduld listak bekapcsolasahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyGre.
2. Vdlassza ki az OTRSTicketTimeUnitDropdown lehet6séget a Navigdcio felllleti elemben.
3. Navigadljon a Frontend — Agent aghoz a navigéacids faban.
4. Kapcsolja be a bedllitasokat a legorduld listakhoz.
Egyéni id6egység hasznalatdhoz:
1. Valtoztassa meg a Name kulcs értékét az egyéni id6egység nevére.

2. Adjon hozza lehetséges értékeket a set t ings kulcshoz, ahol az els@ bejegyzés az id§ masodpercben
és a masodik bejegyzés a legérdiilé listdban megjelenitendd cimke.

Lehet6ség van alapértelmezett értéket megadni minden egyes beadllitdAshoz a Default kulcs és a Sett-
ings kulcs masodik bejegyzésébdl szarmazé barmilyen érvényes érték haszndlataval. Ez az alapértelme-
zett érték eldre ki lesz vélasztva a legérdiilé listaban a jegy képernydkon.

Most nyissa meg az Ugyintézéi feliilet Uj telefonos jegy képerny6jét vagy barmely méas képerny6t, amely id6-
egységeket hasznal, és hasznalja a legérdulé listakat az 6rak és percek id6egységként torténd beallitdsahoz
a beviteli mezg helyett.

24.2 Ugyintézéi feliilet

Ez a csomag atalakitja az Id6egységek beviteli mezét legordild listakra. A legérdild listak az Adminisztratori
feltilet rendszerbedllitasaiban allithatdk be.

A beadllitott id6egységek legdrdllé listék hasznalatahoz:
1. Nyissa meg az Uj telefonos jegy képerny6t vagy barmely mas idSegységeket hasznald képernyé.

2. Gorgessen le az Urlap aljara, és nézze meg az Uj Id6egységek mez6t.
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24.3 Kiilsé feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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25. fejezet

Time and Quota Management

Ez a funkcid idedlis telefonos tgyfélszolgalatok, IT-szolgaltatdk vagy barmely olyan véllalat szamara, amely
id6- vagy mennyiségalapu kvétakat szeretne hozzarendelni az tgyfeleihez.

A funkcié egy vezérl6pult fellleti elemet biztosit az adott Gigyfél részletes nézetében, amely megjeleniti az
id6egységkvotakat vagy a mennyiségkvitakat a jegyekre valé hivatkozasi szamokkal és a kvéta aktudlis
dllapotaval. Az id6egységkvotak és mennyiségkvotak a CMDB-ben vannak karbantartva, és az adott Gigy-
felekhez rendelheték.

Az id6k kiszamitasanak alternativajaként példaul az incidensjelentések szama is alapul vehet6 a még elér-
het§ szam kiszamitdsahoz.

El6nyok
» Egyszer( id6feljegyzés és atlathaté dokumentécio egyetlen rendszerben.
» Az aktuadlis kvotak attekintése megkénnyiti a tervezést és a megvaldsitast.
Célcsoportok
* IT-szolgaltatdsmenedzsment
+ Telefonos lgyfélszolgalatok
» Szolgaltaték
» Minden véllalat
Elérhetd a kévetkezd szolgaltatascsomagban
« EZUST, ARANY, TITAN, PLATINA
Csomagnév az OTRS csomagkezel6ben
+ OTRSTimeAndQuotaManagement

Megjegyzés: Ez a funkci¢ a Konfigurdciomenedzsment funkciét igényli.

Ez a funkcid a Ticket Time Unit Dropdown funkcidt igényli.
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25.1

Adminisztratori feltlet

Ez a modul tovabbi funkcionalitast ad az Ugyfelek idékereteinek beallitasahoz.

25.1.1 Adminisztracio

A csomag telepitése utdn néhany Uj osztaly érhet6 el az Altaldnos kataldgusban.

Altalanos katalégus

Ez a csomag néhany uj osztalyt ad az Altaldnos katalégushoz. Az &ltalanos katalégus kezel6képernyGje az
Adminisztrdcio csoport Altaldnos kataldgus moduljaban érhet§ el.

Lista
KATALOGUSOSZTALY
ITSM::Configitern::Class
ITSM::Configitern::Computer:: Type
ITSM::Configltern::DeploymentState
ITSM::Configltern::Hardware:: Type
ITSM::Configltem::Location::Type
ITSM::Configltern::Network: Type
ITSM::Configitern::QuotaManagement:: NotifyBy
ITSM::Configltern::QuotaManagement::RenewalFrequency
ITSM::Configltern::Software::LicenceType
ITSM::Configltem::Software:Type
ITSM::Configltern:Yesho
ITSM::Core:zincidentState
ITSM::Service:Type
ITSM::SLA:Type

1. dbra: Altaldnos kataldgus osztdlylista képernyd

Uj osztalyok

ITSM::Configltem::Class

Egy osztaly a konfiguraciéelem-osztalyokhoz.

Két uj osztaly kerllt hozzdadasra ehhez az osztalyhoz a kvéték taroldsara:

* Id6egységkvoita

* Mennyiségkvéta

Lasd még:

A konfiguracidelem-osztalyok osztaly-meghatarozdsa a CMDB bedllitdsok csoport Konfigurdcidele-
mek moduljaban kezelhetdk.
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ITSM::Configltem::QuotaManagement::NotifyBy
Egy osztaly a kvéta azon szdzalékanak meghatarozasahoz, amikor az értesitést ki kell kuldeni.

ITSM::Configltem::QuotaManagement::RenewalFrequency
Egy osztaly a kvéta megujitasi gyakorisaganak meghatarozasahoz.

Kataloguselem szerkesziése

ITSM::Configltem::QuotaManagement::RenewalFrequency
* Név: | Minden hanap
1
Hénap

Ervenyes

Mentés vagy Mentés ésbefejezés vagy Megse

2. dbra: Kvétamenedzsment megujitasi gyakorisaga

25.2 Ugyintézdi feliilet

Ez a csomag kiterjeszti a kvdtafunkcionalitast, hogy képes legyen kilénbdzé kvétakat beallitani minden
egyes Ugyfélhez.

25.2.1 Konfiguraciéelemek

A kvétéak kezelése specidlis konfiguraciéelem-osztalyokban torténik az Altaldnos kataldgus alatt. Ez leegy-
szer(siti a kvotak kezelését. A kvota konfigurdcidelemei verzidkezelésre kerllnek, igy a kvéta legujabb
verzidja mindig naprakész, és a kvoétak el6zményei ellenérizhetéek maradnak.

A kvotak mostantdl id6alapu és mennyiségalapu kvotakra vannak felosztva. Az id6alapu kvéték az egyes
bejegyzésekben elszamolt id6egységekkel csbkkennek, mig a mennyiségalapu kvéték jegyenként 1 egy-
séggel csdkkennek. Ez lehet6vé teszi az Ugyfeleink szamdara annak megvalasztasat, hogy milyen mddon
nyujtjdk a szerz6déseiket.

Mivel az id6alapu és a mennyiségalapu kvoték bizonyos kezelésében jelentds kildnbségek vannak, két
kllén rendszerbeallitasi lehetGség létezik, amelyeket kifejezetten az egyes felhasznalasi esetekre terveztek.
A kvétak ugyanugy adhatdk hozza, mint barmely mas konfiguracidelem. Az osztalymeghatéarozas ugyanaz
mindkét kvdtatipusnal.

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

Az Ugyfél, amelyhez a kvéta hozza van rendelve.

Kvota 6sszesen *
A kvéta teljes mennyisége. Ez a mennyiség meguijitasra kerll, ha szikséges.
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~ Tulajdonsagok

3. dbra: Kvotatulajdonsagok
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Hasznalt kvéta *

Mennyi kvétat hasznalt fel az ligyfél a konfiguracidelem létrehozasakor. Allitsa 0 értékre, ha még nincs
kvdta felhasznélva.

Hatralévé kvéta *
Mennyi kvdta van hatra az Ggyfélnél. Ugyanazt a mennyiséget allitsa be, mint ami a Kvdta dsszesen
mezd8ben van, ha még nincs kvéta felhasznalva.

Utoljara hasznalt hivatkozas
Hivatkozas arra a jegyre, ahol a kvéta haszndlva van. Hagyja tresen, ha még nincs kvéta felhasznalva.

Ertesitési szazalék
Egy értesités lesz kiklldve, ha a kvétahasznalat elérte ezt a szazalékot.

Ertesités elkiildve *
Ki lett-e kiildve értesités. Allitsa Nem értékre, ha még nincs kvéta felhasznalva.

Automatikus megujitas
Kvétameguijitasi lehetéség a bedllitott megujitasi gyakorisag utan.
Meguijitas ismétliésének korlatja
Hany alkalommal kell a kvétat meguijitani.
Megtijitas idejének korlatja
Mi az utolsé datum a kvdta megujitasahoz.
Utolsé megujitas
Az utolsd kvétameguijitds datuma.
Meguijitas szama
Hany megujitas tértént.

Az Ujonnan létrehozott konfiguracidelem a Konfiguracioelem-dttekinté képerny6n és a kapcsolodo tgyfel
Ugyfelek részletes nézetén fog megjelenni.

Ha barmilyen megujitasi lehet6ség beallitasra kerdlt, akkor a kvdta a bedllitott id6szak utan vissza lesz
allitva.

25.2.2 Ugyfelek

A kvétalistak kildn felileti elemekként jelennek meg az tigyfél részletes nézetén.

Az Id6egységkvita-lista fellleti elem a teljes kvotat, a felhasznalt kvotat és a hatralévs kvétat jeleniti meg.
Az Utoljdra haszndlt hivatkozds oszlop a kvéta megvaltoztatdsahoz hasznalt jegyszamot és bejegyzés-
azonositét jeleniti meg Jegyszam#Bejegyzésazonosito formatumban.

~ ldéegységkvéta-lista (1) Elébesllités kivalas .. v Y] €08
Név | Kwita Bsszesen (dra) | Hasznélt kvéta (éra) | Hétralévé kvéta (6ra) | Utoljéra hasznilt hivatkozas | Médasitva |
Altalanos kvita 100 20.00 80.00 2022052610000016%43 18 perce

4. dbra: |d6egységkvota-lista

A fenti példaban az tgyfélnek 100 egység kvdtaja van. Létrehoztak egy jegyet egy olyan tgyfél-felhasznald
szamara, aki ehhez az Ugyfélhez tartozik, és 20 id8egységet szamoltak el. Az Utoljdra hasznalt hivatkoz&ds
oszlopban 1év6 2022052610000016#43 érték azt jelenti, hogy a 2022052610000016 szamu jegy és a
43 azonositdju bejegyzés valtoztatta meg utoljara a kvétat.
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Egy Ugyfél id6egységkvitajanak megvaltoztatdsahoz:

1. Hozzon létre egy Uj jegyet az Ugyfélhez, vagy adjon hozza egy bejegyzést az ligyfél egy meglévs
jegyéhez.

2. Adjon barmilyen szamot az Idegységek mezhdz.

3. Menjen az lgyfél részletes nézetére, és ellendrizze, hogy a kvdta csdkkentve lett-e a bejegyzéshez
hozzdadott id6egységgel.

A Mennyiségkvdta-lista feluleti elem a teljes kvétat, a felhasznalt kvétat és a hatralévd kvotat jeleniti meg.
Az Utoljdra hasznaélt hivatkozds oszlop a kvita megvaltoztatasahoz hasznalt jegyszamot jeleniti meg.

~ Mennyiségkvéta-lista (1) Elébellitdskivdlas... v =) 103
Név | Kudta dsszesen | Hasznalt kvéta | Hatralévd kvota | Utoljéra hasznalt hivatkozés | Médositva |
Szolgdltataskérések 5 1 4 2022052610000025 egy perce

5. dbra: Mennyiségkvota-lista

A fenti példaban az Ugyfélnek 5 szolgaltataskérés kvdtaja van. Létrehoztak egy jegyet egy olyan Ugyfél-
felhasznald szamadra, aki ehhez az Ggyfélhez tartozik, és a kvdta 1-gyel csdkkent. Az Utoljdra haszndilt
hivatkozas oszlopban 1év8 2022052610000025 érték azt jelenti, hogy a 2022052610000025 szamu jegy
valtoztatta meg utoljara a kvotat.

Egy Ugyfél mennyiségkvotajanak megvaltoztatdasahoz:
1. Hozzon létre egy Uj jegyet az Ugyfélhez.

2. Menjen az Ugyfél részletes nézetére, és ellendrizze, hogy a kvdta csdkkentve lett-e 1-gyel.

25.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.
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