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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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1. fejezet

Ugyintézéi feliilet

1.1 Bejelentkezés az ligyintézéi felliletre

Az Uigyintézéi felllet a kbvetkez8 helyen érhet6 el.

https://<OTRS_HOST>/agent

Megjegyzés: Ki kell cserélnie az <OTRS_HOST> tartomanyt a sajat tartomanyaval.

Szliksége van egy lgyintéz6i fiokra, hogy hasznalni tudja az OTRS-t. Ha még nincs fidkja, akkor vegye fel
a kapcsolatot a rendszergazdaval.

A rendszerbeallitasoktdl fliggéen az Ugyintézének esetleg meg kell valtoztatnia a kezdeti jelszavat az elsé
bejelentkezéskor.

Ha elfelejtette a jelszavat, akkor kattintson az Elfelejtette a jelszavat? hivatkozasra, és kdvesse az ottani
utasitasokat.

Biztonsagi okokbdl minden Ggyintézének be kell allitania a kétlépcsds hitelesitést, amikor el6szér jelentkez-
nek be. Kattintson a Bedllitds gombra a biztonséagi funkcid bedllitdsahoz.

A kétlépcs@s token az lgyintéz6 e-mail cimére lesz elkildve, vagy az Ugyintéz8 hasznalhat egy hitelesit
alkalmazast is.

1.1.1 E-mailes hitelesités

Az Aldirt és/vagy titkositott e-mail kildése, ha lehetséges lehet6ség valasztdsa bekapcsolja a kétlépcsds
jelszét tartalmazd e-mail esetleges titkositasat a kildéskor. Ez a funkcié csak akkor fog mikédni, ha vagy
a PGP, vagy az S/MIME alrendszer be van kapcsolva, illetve ha létezik elérhetd nyilvanos kulcs vagy tanu-
sitvany az ugyintézd cél-e-mail-ciméhez. Egyébként az e-mail egyszerl szdévegként keril elkildésre.

Nézze meg a postafidkjat, és keresse meg a kétlépcsds tokent tartalmazé levelet. A token szamokbdl all.
Gépelje be a tokent a kdvetkez6 ablakba.

Ez a bedllitds a Személyre szabds menl Biztonsdg szakaszaban megvaltoztathatd a sikeres bejelentkezés
utan.
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Login

Please enter your credentials to log in.

Forgot your password?

1. dbra: Ugyintéz6i bejelentkezés képerny6

4 1. fejezet Ugyintézai feliilet
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Change Password

Please secure your account and change your password.

B

The password must contain at least:

'if':j' 12 characters

B

2. dbra: Kezdeti jelszé megvaltoztatasa

1.1.

Bejelentkezés az ligyintézoi feliiletre 5
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Request New Password

Follow these steps to request a new password:

1. Enter your username below and click "Request New Password”.
2. Check your email client and follow the instructions provided in the
email.

" Usemame

Cancel Request New Password

3. abra: Uj jelsz6 kérése képernyd

6 1. fejezet Ugyintézai feliilet
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Two-factor Authentication

Protect your account with two-factor authentication.
Please choose your preferred method to sign in.

Authenticator App

Cancel

4. dbra: Kétlépcsés hitelesités

1.1. Bejelentkezés az ligyintézgi felliletre 7
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Two-factor Setup

A message with the verification code will be sent to john@company.com.

Send signed and/or encrypted email if possible
Cancel Next

5. dbra: Kétlépcsés bedllitds e-mailhez

8 1. fejezet Ugyintézai feliilet
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Two-factor Setup

A message with the verification code has been sent to your email
address.

You did not receive the token? Resend

Cancel Verify

6. dbra: Kétlépcs@s bedllitas e-mailes ellendrzése

1.1. Bejelentkezés az ligyintézgi felliletre 9
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1.1.2 Hitelesit6 alkalmazas

Az igyintéz6 hasznalhat egy hitelesit6 alkalmazast is a kétlépcsés hitelesitéshez. Az ésszes informacié a
beallitdsok oldalon van megjelenitve.

A sikeres bedllitas egy kezdeti ellendrzést igényel.

Ez a bedllitas a Személyre szabds menl Biztonsdg szakaszaban megvaltoztathato a sikeres bejelentkezés
utan.

1.1.3 Elsé bejelentkezés

A sikeres bejelentkezés utan az tgyintézdi vezérlGpult jelenik meg.

Gratuldlunk! Most mar hasznalhatja az OTRS rendszert.

” -

1.2 Navigacio és hasznalat

Az OTRS modularis szerkezettel rendelkezik. Az dsszes objektuma, listdja, fellileti eleme és attekintdje
bedllithaté 6sszetevd, de a bedllitdst ugyanolyan médon kell elvégezni. Ez a fejezet az OTRS (gyintézéi
feluletének altalanos hasznalatat mutatja be.

Az Ugyintézdi felllet vezérl8pultként mikddik az Ugyintéz6k szamara. Ez egy dsszetett képernyd, ahol a
legtdébb m(ivelet elérhetd.

1.2.1 Navigacios elemek

A képerny6 bal oldalan talalhaté egy ugynevezett szervezd oldalsav. A szervez§ tartalmazza az aktualis
Ugyintéz8 személyes beallitasait és az Uzletiobjektum-listakra hivatkozé parancsikonokat. Van egy kis nyil
ikon a szervezd kinyitdsahoz. A kinyitott szervezd a szervez8elemek neveit az ikonok mellett jeleniti meg.
A szervez8elemek személyre szabhatdk a Személyre szabds meniben.

A szervezd alapértelmezetten rejtve van az OTRS mobil eszkdz6n vald hasznalatakor.

Az egeret a szervez$ oldalsavon 1év6 (izletiobjektumlista-ikon f6lé hizva megnyilik az annak megfeleld
Uzletiobjektum-lista el6nézete.

A képernyd tetején taldlhatd a fejlécsav, amely a legfontosabb menUlket tartalmazza. A képerny8 ezen része
minden oldalon lathaté.

A fejlécsav bal oldalan lévé, harom egymasra rakott vizszintes vonallal elérheté f6meni hivatkozasokat
tartalmaz a rendszeren beliili legfontosabb képerny6khoz.

A fejlécsav kdzepén az értesitési menu, a keres6mezd és a miveletmenu taldlhatd.

Ertesitések

A harang ikonra kattintva a jelenleg olvasatlan értesitések fognak megjelenni. Van egy Osszes megje-
lenitése gomb, amely megnyitja az értesitések listajat, amelybdl kivalaszthatja az eléz§ értesitéseket.

Keresés
A nagyité ikonra kattintva egy keres@sav jelenik meg, amely lehet6vé teszi, hogy barmire rékeressen
a rendszeren.

Miiveletmenti
A plusz ikonra kattintva egy men( jelenik meg Uj Gzleti objektumok Iétrehozéséahoz.

10 1. fejezet Ugyintézéi feliilet
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Two-factor Setup

Please open your preferred two-factor authenticator app, add a new
account and scan the code below.

How do | get the app?

1. Go to your app store.
2. Search for an "Authenticator” app.
3. Install and open the app.

4. Follow the instructions on the screen to add a new account.
5. Scan the code below.

Unable to scan the code?

7. dbra: Kétlépcsés bedllitas hitelesit§ alkalmazashoz

1.2. Navigaciod és hasznalat 11
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Two-factor Setup

Please enter the 6-digit code that is displayed in your two-factor
authenticator app.

Cancel Verify

8. abra: Kétlépcsés bedllitas hitelesit§ alkalmazasanak ellenbrzése

12
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= a Q + >4< OTRS
1} Vezérlépult

Girgetés ehhez =

s Vardlista-mérdszam

Vardlista ] nyitott emlékeztetd fliggdben Osszesen

Junk 13 0 0 13

Postmaster IR 0 0 13

Raw 17 0 0 17

Osszesen 43 0 0 43

~ Eszkalaciok

Jelenleg nem érhetd el adat.

v Emlékeztetok

Jelenleg nem érhetd el adat. o

9. dbra: Személyes vezérl6pult

= a Q + >4< OTRS
{2} Vezérlépult

Girgetés ehhez |

~ Vardlista-mérdszam

Varélista ] nyitott emlékeztetd fuggében Osszesen

Junk 13 0 0 13

Postmaster 13 0 0 13

Raw 17 0 0 17

Osszesen 43 0 0 43

v Eszkalaciok

Jelenleg nem érhetd el adat.

s Emlékezteték

Jelenleg nem érhetd el adat. o

10. dbra: Személyes vezérl6pult

s =

1.2. Navigaciod és hasznalat 13
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202...

202...

202...

202...

201...

202...

202...

202...

202...

202...

202...

202...

202...

202...

£ vezérlgpultok

Varélistdimban (43)
[Jelenlegi szlir6 elohedllitis: Nyitott]

Vivam
Mauri:
Donec
Nullar

Welco

egy 6rija
23 6rdja
23 6rdja
23 6rdja

2 napja

Nunc | 2napja
Donec 2napja

Vestib

2 napja

Nullar m 2 napja

Laore:
laculis
Re: Co
Duisa

Re: Co

+ Személyes vezérlpult

+ Statisztikdk és jelentések

+ Naptar attekintd

2 napja
2 napja
2 napja
2 napja

2 napja

Osszes elem L

megjelenitése

Szam | Cim | Prioritas | Médositva - | Kiildé | Allapot | Zarolas | Varélista | Tulajdonos |

738@fa Uj zérolva Postmasti John Smith

113@e 0 zarolva Raw John Smith =
803@sl uj zarolva Junk John Smith

844@fa 0j zarolva Junk John Smith

emlékeztetd fliggdben Osszesen

OTRS Fi 0j zarolva Raw John Smith

889@sl 0j felol... Junk John Smith H
15@cor Uj felol... Junk Admin OTRS =
129@cc Uij felol... Raw Admin OTRS H
495@e) 0] felol... Postmasti Admin OTRS v
18@en: Uj felol... Junk Admin OTRE

322@ce G felol... Raw Admin OTRE

875@sl 0j felol... Postmasti John Smith

152@cc Uj felol... Raw Admin OTRS

10@cor Uij felol... Postmasti Admin OTRS

11. dbra: Uzletiobjektum-lista elénézete

©> Jegyek (eset- és folyamatkezelés)

+ Folyamatinditasa

Telefonhivds intézése

de

E-mail kiildése

e

b

Megoldatlanok megjelenitése

e

Feloldottak megjelenitése

b

Elért emlékeztetdk megjelenitése

Eszkaldciok megjelenitése

de

e

Legutdbb létrehozottak megjelenitése

Legutdbb lezartak megjelenitése

b

12. dbra: Fémeni

A Q +

13. dbra: Fejléc eszkdztar

Q Ismeretmenedzsment

+ Ismeret hozzdaddsa

+ Legutdbb hozzdadottak megjelenitése
+ Legutdbb frissitettek megjelenitése

+ Legjobbra értékeltek megjelenitése

&% Ugyfélkezelés

+ Ugyfél létrehozasa

+ Ugyfél-felhasznald létrehozasa

() sugé
+ Felhasznal6i kézikonyv
+ Akadalymentesitési nyilatkozat

+ Gyorsbillentylik

14
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A fejlécsav alatt taldlhaté a kenyérmorzsasav. Ez segit egyszerlien azonositani, hogy az tigyintézd jelenleg
hol van, valamint megjelenithet eszkdztarakat vagy muiveleteket is. A kenyérmorzsasav két sorbdl all, és
mindkét sor tartalmaz ikonokat a bal és a jobb oldalon.

{3 > Vardlistaimban (43) L

b & @ & sieaykielilve Nyitott X v g

14. dbra: Kenyérmorzsasav az Uzletiobjektum-listanal

{3} > Vardlistaimban > Welcome to OTRS!

Miiveletek - Gorgetés ehhez -

15. dbra: Kenyérmorzsasav az Uzleti objektum részletes nézeténél

A kenyérmorzsasav elsé sora tartalmazza magat a kenyérmorzsat, amely a jelenlegi helyet jelezve utvonal
szerepet t6lt be, hogy az Ggyintéz6 hol van. Ennek a sornak a jobb oldalan taldlhaté a képerny§-beallitas.
A kenyérmorzsasav ezen része tartalmazhat gombokat az Gzleti objektumok kdzti navigaciéhoz, valamint
egy vissza mutatd hivatkozast az Gizletiobjektum-listdhoz vald visszatéréshez.

A kenyérmorzsasav masodik sora eltér§ lehet az Gzletiobjektum-listaknal és az Uzleti objektumok részletes
nézeteinél.

» Az (zletiobjektum-listéknal a kenyérmorzsasav masodik sora tartalmazhat exportalast és témeges
mUiveleteket a bal oldalon, illetve sz(ir§ elébeallitasokat, szlrblehetéségeket és impulzus mddot a jobb
oldalon.

» Az Uzleti objektumok részes nézeténél a kenyérmorzsasav masodik sora tartalmazhatja a Mdveletek
menlt és a Gorgetés ide men(t az lizleti objektumra vonatkozéan. Az oszlopelrendezések és az izleti
objektum részletes nézetének oldalsavjat megjelenitd vagy elrejté gomb a jobb oldalon talalhato.

Ezek a funkcidk és miveletek csak akkor jelennek meg, ha a kijel6lt Gzletiobjektum-lista vagy Uzleti objektum
rendelkezik ilyen menuvel.

A képerny8-bedllitéds a fogaskerék ikonon keresztll érhetd el. Minden képernyd rendelkezik ilyen menuivel.
Az elérhetd bedllitasi lehet6ségek az éppen bedllitandd képernydtdl fliggenek.

Ugyanaz a beallité-képernyS hasznalhaté az 6sszes oszlopelrendezésnél.

Valassza ki a képerny§ tetején azt az elrendezést, amelyet szerkeszteni szeretne. Ezutan a jelenlegi kép-
erny@ fellleti elemei hozzaadhatdk, eltavolithaték vagy atrendezhet8k. Barmely fellileti elem tébbszér is
hozzdadhaté. Minden egyes fellleti elem sajat beallitdsokkal rendelkezik.

Nagy képerny8knél killénbdz8 oszlopelrendezések valaszthatdk ki. Kis képerny6kdn vagy mobil nézetben
csak az egyoszlopos elrendezés érhetd el. A feluleti elemek helyzete személyre szabhaté a képernyé-
bedllitas lehet6ségeiben.

Néhany Uzleti objektum részletes nézete —mint példaul a Jegyek részletes nézete —tartalmazhat oldalsavot
a képernyd jobb oldalan. Ez az oldalsav a kenyérmorzsasavrdl kapcsolhatd ki vagy be.

A képernyd tartalmi tertlete megjelenithet vezérlépultot, Gizletiobjektum-listat vagy Gzleti objektum részletes
nézetet. Ezek a képernydk Uzleti objektumok listajat vagy tébb fellleti elemet tartalmazhatnak. A felUleti
elemek szama és a fellleti elemek tartalma attél a képerny6tél fugg, amelyet az Ggyintéz8 éppen néz.
Minden egyes fellileti elem személyre szabhatd a fellileti elem beallitasi lehetéségeiben.

A jobb alsé sarokban a csevegésbuborék jelenik meg. A csevegésbuborék mindig lathatd barmely mas elem
folétt, hogy gyors elérést nyujtson a Csevegés funkciéhoz.

1.2. Navigaciod és hasznalat 15
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Képernyé szerkesztése a4 X

Vilassza ki a szerkeszteni kivant elrendezést = [T D

Jelenleg a(z) 2 oszlopelrendezést szerkeszti

Uzletifolyamat-informaciok HH ] Piszkozatok HH ]
Kommunikdciés folyam HH ] Tulajdonsagok HH ]
Mellékletek HH i Emberek HH i
Ugyfél-informacidk HH T
Kapcsolt jegyek HH ]
Kapcsolt tudasbazis-bejegyzések HH i
Kapcsolt idépontok HH i]
Itt tervezheti meg a részletes nézet oszlopelrendezését az igényei szerint.
Nyomja meg a lenti hozzaadas gembot egy clyan fellleti elem hozzaaddsihoz, amelyet meg szeretne jelenittetni.
Eltavolithat egy feliileti elemet a kuka ikonra kattintva.
Minden egyes fellileti elem bedllitisit megviltoztathatja sajat magabdl.
1 Tipp: A feliileti elemeket tdbbszor is hozzaadhatja. Minden egyes fellileti elemnek sajat bedllitasa van. e

<) Visszaallitas alapértelmezettre Mégse

16. dbra: Képerny§-bedllitas a kétoszlopos elrendezésnél

srn

16 1. fejezet Ugyintézai feliilet
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1.2.2 Uzleti objektumok

Az OTRS-ben minden 6sszetevét iizleti objektumoknak hivnak. Uzleti objektumok lehetnek:
* Idépontok
» Konfiguraciéelemek
« Ugyftelek
« Ugyftél-felhaszndlck
» Tuddsbdzis-bejegyzések
» Szolgaltatasi megallapodasok
» Szolgaltatasok
« Statisztikdk és jelentések
» Jegyek
» Egyéb hasonld objektumok

Az Uzleti objektumoknak vannak listanézetei és részletes nézetei. A nézetek hasonld szerkezettel és fel-
hasznaldi élménnyel rendelkeznek.

1.2.3 Uzletiobjektum-listak

Az Uzletiobjektum-listék az tzleti objektumokat tartalmazé adatok beadllitott halmazat jelenitik meg.

a Q + > OTRS

> Varélistaimban (43) 3

£ @ G biegykijelilve Nyitott % v g
© |szEm | Cim Prioritds | Médositva - | Kildd | Allapot | Zarold:
2023072610000396 Mauris id blandit justo, ut cursus ligula 21 brija 113@example-service.net Uj zéroly
2023072610000403 Donec tortor augue 21 braja 803@slow-company-example-service.com U] zaroly
2023072610000369 Nullam eget justo mi 21 braja 844@fast-company-example-service.com U] zaroly
2015071510123456 Welcome to OTRS! 2 napja OTRS Feedback 0j zaroly
2023072610000378 Nunc gravida? 2napja 889@slow-company-example-service.com U feloldr
2023072610000387 Donec id evismod lorem 2 napja 15@company.com j felold
2023072610000412 Vestibulum pretium dolor 2 napja 129@company.com j felold
2023072610000421 Nullam eget justo mi 2 napja 495@example-service.com j felold
2023072610000243 Laoreet massa 2 napja 18@example.com 0j felold
2023072610000252 laculis at odio vitae 2 napja 322@company.com 0j felold
2023072610000261 Re: Consequat efficitur nibh 2 napja 875@slow-company-example-service.com Uj felold
2023072610000271 Duis ante elit 2 napja 152@company-sales.com 0j felold

o

17. dbra: Uzletiobjektum-lista példa

1.2. Navigaciod és hasznalat 17
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Ha tovabbi elemek érheték el, akkor figyelje meg a lista végét, ami arrdl tajékoztatja a felhasznaldt, hogy
hany tovabbi elem van, amelyet még nem lehetett megjeleniteni. Legérgetéskor az Gzletiobjektum-lista
automatikusan betélti a tdbbi elemet, amig el nem éri a lista végét. A lista lathaté mérete megjegyzésre
keril az ujratdltéseknél és a navigacional.

Az oldal kenyérmorzsaja jelzi az Uizletiobjektum-list sz(réfeltételeitdl figgéen megtalalt Gzleti objektumok
teljes szamat.

Az Uzletiobjektum-listak rendszeresen ellendrzik a kiszolgald oldalon 1évS adatfrissitéseket. A listafrissité-
seknél az alapértelmezett mdéd és az impulzus méd érhetd el. Ezt a mddot az lzletiobjektum-lista kenyér-
morzsasavjan lévé impulzus ikonra kattintva kapcsolhatja be.

Alapértelmezett médban a jelenleg megjelenitett listdban megjelenitendd elemek nem latszanak azonnal.
Az Gzletiobjektum-lista tetején 1év§ értesités tajékoztatja a felhasznaldt, hogy Uj adat érhetd el. Az értesitésre
kattintva frissiti a listat, és megjeleniti a frissitett adatokat tartalmazg listat.

Impulzus médban egy Uzletiobjektum-listdban megjelenitett elem frissitései azonnal alkalmazva lesznek.
Az (zletiobjektum-lista rendszeresen frissitve lesz, beleértve az djonnan hozzaadott vagy eltavolitott ele-
meket is. Az érintett objektumokhoz kapcsolédd sorok egy révid ideig kiemelésre keriilnek, hogy jelezzék a
valtozast. Ha a frissités olyan elemet érint, amely tdbbé nem kerll megjelenitésre a jelenlegi listdban, akkor
a megfeleld elem pirossal kerll kiemelésre, és néhany masodperc utan eltavolitasra kertl a listardl.

Az Uzletiobjektum-listak oszlopai rendezhetdk és atméretezhetdk. Barmely lathatd és rendezhetd oszlopra
kattintva felcserélédik a jelenlegi rendezési feltétel, és az adatok atrendezésre kerlilnek az oszlop adatai
alapjan. A rendezett oszlop félkévér széveggel és egy kis nyillal van jelezve az oszlop fejlécében. Barmely
oszlopot atméretezheti a fejléc jobb oldalan Iévé fogantyuval.

Az zletiobjektum-lista tAmogathatja egyszerre tébb objektum exportalasat és szerkesztését is. Az exporta-
lasi funkcid lehet6vé teszi egy felhaszndlé szamara, hogy az zletiobjektum-listdban kijeldlt egy vagy tébb
objektumot exportéljon, és a tdmeges szerkesztés funkcid lehetévé teszi a felhaszndlé szamara, hogy a
kijeldlt objektumok tulajdonsagait egyszerre szerkessze.

Az objektumok exportalasahoz:
1. Jeldljén ki egy vagy tébb objektumot az Uzletiobjektum-listdban.
2. Kattintson a kenyérmorzsasavon Iévé let6ltés ikonra.
3. Adjon hozza, tavolitson el vagy rendezze az oszlopokat, és valassza ki az exportalas formatumat.
4. Kattintson a F4jl letéltése gombra.
Az objektumok tulajdonsagainak szerkesztéséhez:
1. Jel6ljon ki egy vagy tébb objektumot az izletiobjektum-listaban.
2. Kattintson a kenyérmorzsasavon [évé toll ikonra.
3. Véltoztassa meg a kijel6lt objektumok tulajdonsagait.
4. Kattintson a Témeges mdivelet végrehajtdsa gombra.

Az Uzletiobjektum-lista tdmogatja az objektumok sorkdzi szerkesztését. Nem minden tulajdonsag szerkeszt-
hetd sorkézi médon.

Egy objektum tulajdonsaganak szerkesztéséhez:
1. Huzza az egeret a tulajdonsag értéke félé a listaban, és varja meg a felugré mezét.
2. Vdltoztassa meg a tulajdonsag értékeét.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Lehetéség van az 6sszes objektum kijel6lésére, amelyek jelenleg lathatdk a listdban. Ehhez jelélje be a
tablazat fejlécében 1évé jeldlénégyzetet.

18 1. fejezet Ugyintézéi feliilet
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4 jegy exportalasa

5 Tipp: Minden csillaggal (*) jeltlt mezd kételezd.

* Oszlopok az exportélashoz

B Aktivemberek

B szm

B cim

B Frioritas
Letrehozva
Eletkor

B Médositva
Varakozas eddig
Eszkalacios ido
Frissités ideje
Elsg valaszido
Megoldas ideje

B «ildo
Targy

M il

* Exportalasi formatum

Ccsv

Mégse Féjl letsltése

18. dbra: Uzletiobjektum-lista exportélasa

1.2. Navigaciod és hasznalat

19



OTRS User Manual, Kiadas 2024.6.1

B reloldas tomeges végr

Tomeges mivelet

> Tulajdonsagok megvaltoztatasa

> Jegyek dsszekapcsolasa

> Jegyek egyesitése

> E-mail irasa

> Jegyzetirasa

T
]
[+

hajtas utan

Mégse

Témeges miivelet végrehajtdsa

19. dbra: Uzletiobjektum-lista tdmeges mlvelete

@ Number Title Priority Briprity x
2020032510000383 What is the real questions? 3 normal iom
2low i

2020032510000427 Why am | here? | lveylow e.ct
2020032510000347 Why am | here? 2 low om
2020032510000365 What a wonderful day! 4 high

2020032510000338 some subject alalal | Sveryhigh | 2 low

2020032510000356 Why am | here? 3 normal .con

20. abra: Uzletiobjektum-lista sorkdzi szerkesztése
20 1. fejezet Ugyintézdi feliilet
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Megjegyzés: Ha a lista tdbb objektumot tartalmaz annal, amit meg lehet jeleniteni, akkor a nem lathatd
objektumok nem lesznek kijel6lve.

Az 8sszes objektum kijel6léséhez, amelyek jelenleg nem lathatdk:

1. Gorgesse le a listat az 6sszes objektum megjelenitéséhez.

2. Gorgessen fel, és jeldlje be a tablazat fejlécében I1évé jeldléneégyzetet.
A tablazat fejléce meg fogja jeleniteni, hogy hany objektum van kijelélve.

Az Uzletiobjektum-listak rendelkeznek egy képernyé-beadllitdssal és egy nem allandd bedllitéassal, amely a
sz(réfunkcidk hasznalataval allithaté be. Egy Gzletiobjektum-lista képerny8-beallitasa a jobb fels§ sarokban
IévS fogaskerék ikon haszndlataval dllithatd be. A nem allandé képernyd-bedllitas sosem lesz elmentve vagy
szinkronizalva, de lehet6vé teszi az elnevezett sz(r6 elGbeallitdsok mentését.

A képerny@-bedllitasban az zletiobjektum-listaban megjelenitett oszlopok hozzaadhatdk, eltdvolithatok
vagy atrendezheték. A lista rendezhet§ és szlrhetd, és a megjelenitendd eredmények szama is kivalaszt-
haté. Ennyi szamu objektum lesz betdltve a lista megjelenitésének elsé alkalmaval, valamint minden alka-
lommal, amikor a listat legorgetik.

A szlir6szakasz annak kezelését teszi lehet6vé a felhasznaldk szamara, hogy mely sz(ir6k legyenek al-
kalmazva, valamint az Gzleti objektumok listajanak sz(ikitését. Lehet6ség van egy beadllitott szlir6beallitas
szUrd elébeallitasként vald mentésére is. Az elmentett sz(ir6 elébedllitas és a szlr8szakasz a kenyérmor-
zsasavon lévd sz(r6 ikon hasznalataval érhetd el.

A szlir§ szakasz a képernyd jobb oldalan, az Gzletiobjektum-lista mellett fog megnyilni.
Uj sz(ir6 elébedllitdsok hozhatdk Iétre, és a meglévé sz(iré el6bedllitasok frissitheték vagy térélheték.
Egy uj szdrd elébeadllitas létrehozasahoz:

1. Kattintson az Uj gombra.

2. Allitson be egy sz(ir6bedllitast néhany sz(ir6 hozzaadasaval.

3. Adjon egy nevet a sz(ir6 elébedllitasnak.

4. Kattintson a Mentés gombra.

Ha egy szUrét kivalasztanak, akkor egy Uj sz(irémez8 kerll megjelenitésre egy masik sz(r§ kivalasztasa-
hoz. A lehetséges sz(ir6k hatalmas listdja all rendelkezésre, és nincs korlatozas a hasznalt sz(ir6k szamara.
Vannak olyan sz(r6k, amelyek széveg beviteli mez6t hasznalnak, mig mas sz(ir6k legdrduld listaval rendel-
keznek csak egyetlen vagy tébb lehetéség kivalasztasahoz.

A szUlr6k a mez6 mellett 1év6 kuka ikonnal tavolithatok el.

1.2.4 Uzleti objektum részletes nézetei

Az (zletiobjektum-listdban egy objektumra kattintva megnyilik az objektum részletes nézete. A részletes
nézet megjegyzi az Uzletiobjektum-lista kérnyezetét. Ha visszamegy egy Uzletiobjektum-listahoz egy rész-
letes nézetrdl, akkor az Gzletiobjektum-lista ujra megnyilik, és az objektum kiemelésre keril, ha még mindig
létezik.

Az Uzleti objektum részletes nézete rendelkezik egy Mdvelet meniivel a kenyérmorzsasavon. A miveletek
szama a beadllitasoktdl és az Uzleti objektum tipusatdl figg. Minden egyes mlivelet egy parbeszédablakot
nyit a képernyd jobb oldalan, amely egy Urlapot tartalmaz a kivalasztott mivelethez.

1.2. Navigaciod és hasznalat 21
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Képernyd szerkesztése e X

* Oszlopok megjelenitése vagy elrejtése

B Aktivemberek

B sz=m

& cm

B Frioritds
Létrehozva
Eletkor

B wédositva
Varakozds eddig
Eszkalacios ido
Frissités ideje
Elsé valaszida
Megoldas ideje

B «kilds
Targy

M et

* Lista rendezése

Rendezés eloszor eszerint

Modositva (csdkkend) v 0|
+Uj rendezés hozzdadasa

Lista szlirése
.
R ;o age o #u - 1
B Avardlistdimban taldlhatd 0
+ j szliré hozzaadasa

* Eredmeények szama

23 ®ow

21. dbra: Uzletiobjektum-lista képernys-beallitasai

22 1. fejezet Ugyintézai feliilet
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szuro elobeallitasok kezelése

Tovabbi szuro

=
=
=1
X
{
Eh

22. dbra: Uzletiobjektum-lista sz(ir§ el6beallitasok

Az Uizleti objektum részletes nézetének tartalmi tertlete fellileti elemekbdl all, amelyek a 6 tartalmat taroljak.
A fellleti elemek megjelenithetdk egy, kettd vagy haromoszlopos elrendezésben. A feluleti elemek szama
és tipusa a megjelenitett Gzleti objektumtdl fligg, és a képerny8-beadllitdsban szabhaté személyre.

Haszndlja a kenyérmorzsasavon lévé Gdrgetés ide men(t, hogy gyorsan a kivalasztott fellleti elemhez
ugorjon. Ez a menu tartalmazza az §sszes felileti elem nevét, amelyek lathaték a képernyén, és ugyanolyan
elrendezéssel rendelkezik mint a fellleti elemek, amelyek a képerny6-beadllitdsban vannak beallitva.

Minden egyes fellleti elemnek van fejléce a fellleti elem nevével és egy rendfokozatjelz8 ikonnal magénak a
felUleti elemnek az 6sszecsukasahoz vagy kinyitdsahoz. Az Elbbedllitas kivdlasztdsa lehet6ség megjeleniti
a beallitott és elnevezett sz(ir6t a Sz(rd szakaszbdl. Végezetll a fellleti elem beallitasa a fejléc jobb oldalan
talalhatd.

Egy fellleti elem tartalma lehet téblazat, tartalmi teriilet, vagy tébb tartalomkartyabdl allhat. A tablazatok
rendezhet8k és atméretezhetbk az lizletiobjektum-listdkhoz hasonléan.

A legttbb feluleti elem rendelkezik sz(ir6lehetéséggel a fellleti elem tartalméban megjelenitett eredmények
szlkitéséhez. A szirblehet6ségek a sz(ir§ ikonnal jelenitheték meg vagy rejtheték el.

Lasd még:

A felUleti elem szUr8i ugyanolyan médon miikédnek mint az tzletiobjektum-lista sz(irGi, és az egyes fellleti
elemek tetején jelennek meg. A fellleti elem szir8i is tamogatjak a sz(rd elébeallitasokat.

A fellleti elem beadllitdsa a fogaskerék ikonon keresztul érhetd el. Minden egyes felluleti elem rendelkezik
ilyen men(vel, és ezen bedllitas tartalma a fellileti elemtdl fligg.

A kdvetkezd bedllitasi lehet6ségek érhetbk el a fellleti elemeknél. A bedllitési lehet8ségek a fellleti elemtdl
figgenek. A csillaggal jeldlt mezdk kitdltése kotelezd.

1.2. Navigaciod és hasznalat 23
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szuro elobeallitasok kezelése

o Elmentetlen valtoztatasai vannak.

Tovabbi szlro

Allapot
nyitott =
Tulajdonos

John Smith x

Valassza ki a szurdjet

23. abra: Uzletiobjektum-lista

e
x v 0
o
x 1]
vy
szlréje

24
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> Welcome to OTRS!

Miiveletek ~ Gorgetés ehhez -

~ Kommunikacios folyam

Q-

2napja

~ Tulajdonsagok

JEGYSZAM 2015071510123456 r_D'E

LE

2 napja

PRIORITAS

3 normal

Emberek

Emberek
{3 5+ Tulajdonos megydltoztatisa
+ Felelés megvdltoztatdsa

Miive

=+ Ugyfél megvaltoztatisa

#2

#1 Welcome to OTRS! -

Welcome to OTRS! We're glad that you've selected OTRS as your service management solution,
and we look forward to helping you maximize your use of the system. To get started, we wanted to share the following ...

Kommunikacié

3

3

3

3

Important files for the request

2023-07-26

&Y Ajegyzirolva van

VAROLISTA

Raw uj

Nézetek
Jegyzet hozzdadésa = Jegy nyomtatdsa
Kimend telefonhivds hozzdaddsa = Elézmények megtekintése
Bejovd telefonhivas hozzdadasa

Kimend e-mail kiildése

Kimend SMS kiildése

Ma (2023-07-28)

- These files are missing from the original article.

093-07-76

Szervezés

d

o+

d

o+

d

o+

d

g

d

g

d

>4< OTRS

MEGFIGYELES

&5 A jegy nincs megfigyelve

ALLAPOT

o

24. dbra: Uzleti objektum részletes nézetének példaja

>4< OTRS

Jegy feloldasa

Szabad mezék megviltoztatdsa
Jegy egyesitése

Jegy megfigyelése

Folyamat hozzdrendelése
Ujidépont

Jegy lezdrdsa

Objektumok sszekapcsoldsa &
Jegy dthelyezése 2
Varakozdsi idd beallitasa

Prioritds megvaltoztatisa

e.

16 perce o

25. bra: Uzleti objektum részletes nézetének miveletei

s =

1.2. Navigaciod és hasznalat
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~ Kommunikacios folyam

2023-07-26

e #1 Welcome to OTRS! - Welcome to OTRS! We're glad that you've selected OTRS as your service management solution, and we

look forward to helping you maximize your use of the system. To get started, we wanted to share the following resources: - OTRS ...
14 napja

26. abra: Fellleti elem attekinté

Feliileti elem bedllitisanak szerkesztése

1 Tipp: Minden csillaggal (*) jel6lt mezd kdtelezd.

Feliileti elem cime

&5 nézettipusa

dsszecsukott

* Oszlopok megjelenitése vagy elrejtése

a I-j"-).'

B csatorna

B «iilds

a Targy

B Létrehozva

B Bejegyzés tulajdonsagai

B Melléklet

* Lista rendezése
Rendezési sorrend

Létrehozva (csokkend)

Lista szlirése

Valassza ki a szirgjét

+ U] szlird

< Visszaallitds alapértelmezettre Mégse

27. abra: Fellleti elem beallitasa

hozzdadasa

Mentés

26 1. fejezet Ugyintéz
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Feliileti elem cime
Itt valtoztathatd meg a fellleti elem alapértelmezett neve. Ha Uj név kerlil megadasra, akkor ez a név
lesz megjelenitve a fellleti elem fejrészében.

Oszlopok megjelenitése vagy elrejtése
Ebben a listaban valaszthatdk ki azok az oszlopok, amelyeknek a fellleti elemben lathaténak kell
lennitik. Ez csak akkor lesz alkalmazva, ha a fellleti elem tartalma tablazatos formaban jelenik meg.

Listak megjelenitése
Ebben a listdban valaszthatok ki azok a kartyak, amelyeknek a fellileti elemben lathaténak kell lennitk.
Ez csak akkor lesz alkalmazva, ha a fellileti elem tartalma tartalomkartyakként jelenik meg.

Lista rendezése
Itt a rendezési feltételek és a felllleti elem tartalmanak rendezése valaszthato ki.

Nehany fellleti elem csak egy rendezési feltételt tamogat, mig mas feluleti elemek legfeljebb harom
feltételt tAmogatnak. Ha tébb feltétel érhetd el, akkor a + Uj rendezés hozzdaddsa hivatkozassal adhat
hozza ujat, amig a rendezési korlatot el nem érik.

Lista szlirése
Itt a fellleti elem tartalmanak sz(rési feltételei valaszthatd ki.

Barmely elérheté szir6lehet6ség egyszerre kivalaszthatd. Ujat a + Uj sz(iré hozzdad4dsa hivatkozassal
adhat hozza.

Eredmények szama
Itt hatdrozhatd meg azon bejegyzések szama, amelyek a lista megjelenitésének elsd alkalmaval fog-
nak betéltédni, valamint minden alkalommal, amikor a listat legérgetik.

Amint lathatja, az tgyintéz6i felllettel végzendd munka viszonylag egyszerd és intuitiv az OTRS modula-
ris tervezésének kdszdénhetben. A kdvetkezd fejezetek az egyes Uzleti objektumoknal elérhetd kilénleges
funkcidkat és hasznalatot mutatjak be.

1.3 Személyre szabas

A személyre szabds menu tartalmazza az ugyintd fidkjanak altalanos beallitasait, a biztonsagi lehetéségeket
a fiok védelméhez jelszd és kétlépcsds hitelesités haszndlataval, az értesitési bedllitasokat, a csevegéselér-
het6ségi allapotot, valamint egy szerkeszt6t a szervezd személyre szabasahoz.

A személyes bedllitdsok a szervezd oldalsav bal felsd sarkaban lévé profilképen keresztul allithatdk be.

Minden menipont rendelkezik keresémezdével a fellleti elem tetején, hogy rakereshessen egy bizonyos
beallitasra.

1.3.1 Felhasznaldi profil

Ez a menupont tartalmazza az Ggyintéz§i fiok altaldnos beallitasait.

Profilkép
Itt valtoztathaté meg a profilképként hasznalt kép. Lehet6ség van egy profilkép kdzvetlen feltdliésé-
re, vagy a funkcié hasznalatahoz regisztralhatja az e-mail-cimét a Gravatar oldalon. Egyébként az
Ugyintézé keresztnevének és a vezetéknevének elsd betdi lesznek megjelenitve.

Megjegyzés: A fajiméret nem haladhatja meg az 1 MB-ot egy feltdltétt képnél.
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7 Személyre szabas

>
&, Felhasznaldi profil >
Ld Biztonsag >
L Ertesitési beallitasok >
£ Fokusztéma beallitasai >
P Szervezd személyre szabasa >

L) Csevegés elérhetdség

Nem érhetd el s

L4 Kijelentkezés

Kijelentkezés

28. dbra: Személyre szabas
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Nyelv
Itt a felhasznaldi felllet nyelvét lehet kivalasztani.

Csak azok a nyelvek vannak felsorolva alapértelmezetten, amelyeken a forditas teljessége legalabb
95%-0s. Az 6sszes elérhet6 nyelv megtekintéséhez kattintson a legérdild lista melletti f6ldgémb ikon-
ra.

Lasd még:

A befejezetlen nyelvek forditasi dllapota alacsony, de segithet a forditds névelésében a https://
translate.otrs.com/ oldalon.

Stilus
Itt valaszthatd ki az a stilus, amelyet a felhasznaldi fellletnél kell hasznalni. Néhany stilusnal a Vadltozat
is kivalaszthato.

Id6zéna
Itt valaszthatd ki a felhasznaldi felllet altal hasznalt id6zéna az idéértékek megjelenitéséhez. Egysze-
rien kezdje el begépelni a jelenlegi helyzete févarosanak nevét.

Datum és id6 formatum
Itt azt valaszthatjak ki az Ggyintéz8k, hogy a datum és id6 hogyan legyen megjelenitve.

Irodan kiviili idé
Haszndlja a naptarbejegyzéseket az irodan kivili napok kezd6 és befejezé datumanak beallitasahoz.
Itt tdbb bejegyzés is hozzdadhatd.

Ha befejezte a beallitasok frissitését, akkor nyomja meg a Mentés gombot.

1.3.2 Biztonsag

Ez a menUpont tartalmazza a beallitdsokat az tigyintéz§ fiokjanak védelméhez.

Jelszé megvaltoztatasa
Itt valtoztathatd meg az igyintéz§ jelenlegi jelszava a régi és az Uj jelszavak megaddasaval.

Kétlépcsés hitelesités
Itt egy tovabbi hitelesitési mddszer adhatd hozza, amelyet kétlépcsds hitelesitésnek hivnak. A kétlép-
cs6s hitelesités masodik jelszoként funkcional a fiok védelméhez. Amig a normal jelszé valami olyan,
amit az Ggyintézének tudnia kell, a kétlépcsds token valami olyan, amit az Ugyintézének birtokolnia
kell. Ez azt jelenti, hogy ha egy Ugyintéz6 megadja a felhasznaldnevét és a jelszavat, akkor egy token
lesz elkiildve e-mailben, SMS-ben vagy egy beadllitott hitelesitd alkalmazason keresztil.

Egy kétlépcsés hitelesitési mdédszer felvételéhez:
1. Kattintson a Bedllitds gombra.
2. Adja meg a jelenlegi jelszavat.
3. Kdvesse a kijelzdn lathaté utasitdsokat.

Ez a bedllitas ugyanazokat a Iépéseket hasznalja, amelyek mar bemutatéasra kerlltek a Bejelentkezés
az ugyintezdi feltiletre fejezetben.
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1.3.3 Ertesitési beallitasok

Ez a menupont az értesitésekhez kapcsolddd bedllitdsokat tartalmazza.

Sajat varolistak

Itt valaszthatdk ki az Ggyintézé elényben részesitett vardlistai.

Sajat szolgaltatasok

Itt valaszthatdk ki az tGgyintéz8 elényben részesitett szolgaltatasai.

Sajat csevegbcsatornak

Itt valaszthatdk ki az elényben részesitett csevegbcsatornak.

Jegyértesitések

Jegy kivetési értesités (zarolt)
Jegy kivetési értesités (feloldott)
Jegyzaroldsi idokorlat értesités
Jegyvarolista frissitési értesités

Jegyszolgéltatas frissitési értesités

Ezen a fellleti elemen valaszthatdk ki a jegyértesités barmely tipusahoz hasznalt médszerek.

Jegyértesitések dsszesfegyik sem = Ce

* Jegy |étrehozasi értesités = fe &

B B B 0 [
el

* Az értesités bekapcsolasahoz legalabb egy atviteli madszert be kell kapcsalni.

29. dbra: Jegyértesitések fellileti elem

A lehetséges mddszerek: E-mail, Béngészbértesités tamogatassal rendelkezé Webnézet vagy SMS.

A Béngészdértesités csak akkor valaszthatd ki, ha a Webnézet is ki van valasztva. A Webnézet érte-

sitései az Ertesitések terlletén lesznek megjelenitve, mig a Béngészbértesités egy nativ bdongészé-
értesités, amelyet elsé alkalommal engedélyezni kell a webbdngészében.

Id6pont-értesitések

Ezen a fellleti elemen valaszthatdk ki az id6pont-értesités barmely tipusahoz hasznalt médszerek.

|dépont-értesitések osszes/egyik sem =

IdGpont emlékeztetd értesités =4

30. abra: Id6pont-értesitések fellileti elem

A lehetséges mdédszerek: E-mail, Béngészdértesités tdAmogatassal rendelkez6 Webnézet vagy SMS.

A Béngészdértesités csak akkor valaszthatd ki, ha a Webnézet is ki van valasztva. A Webnézet érte-

sitései az Ertesitések teriiletén lesznek megjelenitve, mig a Béngészbértesités egy nativ béngészé-
értesités, amelyet elsé alkalommal engedélyezni kell a webb&ngészSben.

30
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1.3.4 Fokusztéma beallitasai

Megjegyzés: A funkcid alapértelmezetten nincs engedélyezve. Engedélyezni kell az adminisztratori fellilet
AgentPersonalPreference: :Groups###0999-FocusTopics bedllitasaval.

Ez a funkcié abban tdmogatja az tgyintézdket, hogy nyomon kbévessék az ¢sszes olyan incidenst és ké-
rést, amely egy adott fokusztémahoz kapcsolddik. Ez kiléndsen akkor hasznos, ha egyszerre sok jegyet
kezelnek kilénbdz6 lgyintézok.

Ezzel a funkcidval az ligyintéz6k kdnnyen és gyorsan azonosithatjak az ésszes fontos jegyet, azaltal hogy a
személyes bedllitdsaikban meghatarozzak a fékusztémaikhoz tartozd jegytulajdonsagokat. Minden egyes
kivalasztott fokusztémahoz az Ugyintéz6k értesitést kaphatnak példaul a jegyek Iétrehozasakor vagy az SLA-
id6k elérésekor. A fokusztémak meghatarozasahoz elérhet6 lehet6ségek nincsenek a szolgaltatasokra kor-
latozva, hanem az 6sszes jegytulajdonsagot, valamint a dinamikus mezd&ket is tartalmazzak. Az Ggyintézé
bedllitdsaiban Iévd fokusztémak bedllitdsaihoz tartozé jegytulajdonsagok a rendszerbeallitdsokban vannak
engedélyezve vagy letiltva.

Ez a funkcié lehetévé teszi az Ugyintéz8k szamara, hogy kulénbdz8 jegyattribditumokat allitsanak be f6-
kusztémakként. Minden (igyintéz8 t6bb jegyattributumra is fékuszalhat, és minden jegyattributumra t6bb
agyintézd is fokuszalhat. Néhany uj szlir6lehet6ség is elérhetd a jegylistakhoz a fokusztémak szlirésére.

Ezek a bedllitasok a személyes értesitések személyre szabdsdhoz vannak. Ezen a képerny6n az tigyintéz6k
kilénb6z§ jegyattributumokat allithatnak be, hogy az adott jegyekre ésszpontositsanak.

% Fokusztéma beallitasai @

)
I-P—L—I AV
A vdrdlistdkat arra haszndlidk, hogy a felelds személyek ccoportjdhor (példdul csapathoz, osztdlvhoz, csoporthoz) rendeliék a jegpeket.
[
T ! .
EI N
A @ )

31. abra: Fékusztéma beallitasai

Valasszon egy vagy tébb jegyattribitumot a legérdiilé listakbdl.
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Megjegyzés: A jegyértesitések bedllitasat is el kell végeznie a rendszer adminisztratoranak, hogy meg-
kapja az értesitéseket.

1.3.5 Szervez6 személyre szabasa

Ez a menupont a szervezd oldalsav személyre szabasi lehet8ségeit tartalmazza.

A szervezd oldalsav jeleniti meg azokat az elemeket, amelyek jelenleg hozza vannak adva a szervezéhoz.
Lehet6ség van uj elemeket hozzaadni vagy a meglévé elemeket szerkeszteni. Egy elem egynél tdbbszdr is
hozzdadhaté. Ez akkor hasznos, ha ugyanarra az elemre van szikség, de eltérd bedllitassal.

Egy elemnek a szervez§ oldalsavhoz valé hozzdadaséhoz:

1. Kattintson a + ikonra egy Uj elem hozzaadasahoz.
Kapcsolja be az ikonvalasztét egy eltérd ikon beadllitdsahoz.
Adjon egy nevet az Uj elemnek.

Vélassza ki az elem tipusat a listardl.

Kattintson a Személyre szab4ds lehet6ségre az elem személyre szabasahoz.

o g A~ 0D

Kattintson a Személyre szabds befejezése gombra.
7. Kattintson a Mentés gombra.
Egy elemnek a szervez§ oldalsavon vald szerkesztéséhez:
1. Vélasszon egy elemet az oldalsavrdl.
2. Vdltoztassa meg az elem ikonjat és nevét, ha szikséges.
3. Kattintson a Személyre szabds lehet6ségre az elem személyre szabasahoz.
4. Kattintson a Személyre szabds befejezése gombra.
5. Kattintson a Mentés gombra.

Egy elem személyre szabasi lehetéségei az elem tipusatdl figgenek. A személyre szabds képernyén lehe-
t6ség van az elemlista oszlopainak elrejtésére vagy megjelenitésére, a rendezési feltételek és a rendezési
sorrendek kivalasztdsara, az objektumokhoz sz(ir6k meghatarozasara, valamint és a kivalaszthatd eredmeé-
nyek szamanak bedllitasara. Ennyi szamu objektum lesz betéltve a lista megjelenitésének elsd alkalmaval,
valamint minden alkalommal, amikor a listat legérgetik.

Minden egyes szervez6elem fel és le mozgathaté az oldalsavban vald helyzetik megvaltoztatasahoz. Az
elemek klénozhatdk, hogy egyszer(ibbé tegyék a bedllitast, és természetesen téroélhetdk is.

A Visszadllitdas alapértelmezettre gombbal lehet6ség van visszadllitani a szervez6t az alapértelmezett alla-
potra.

A Szervezd rdmutatds kapcsold hasznalataval az (igyintézé bekapcsolhatja vagy kikapcsolhatja az el§allitott
almenat, amely akkor jelenik meg, amikor ramutat az egérrel egy szervez8elemre. Ha nincs ilyen kapcsold,
akkor ez a funkcid ki van kapcsolva az 6sszes igyintézénél.
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1.3.6 Csevegés elérhetéség

Itt adhatja meg az Ggyintéz8, hogy elérhet6-e csevegéshez vagy sem.

Nem érhet6 el
Nem érhetd el semmilyen csevegéshez.

Belsd
Csak ugyintéz6k kodzti csevegésekhez érhetd el.

Belsé és kiilsé
Elérhet§ Ggyintéz8 —lgyintézd, tgyintéz8 —tgyfél, tgyfél —lgyintézd és nyilvanos felhasznald —igyin-
téz8 csevegésekhez.

1.3.7 Kijelentkezés

Ez a szakasz hasznalhatd a rendszerbdl vald kijelentkezéshez. Egyszerlen kattintson ra a Kijelentkezés
gombra a kilépéshez.

1.4 Személyes vezérl6pult

A személyes vezérlGpult dsszegylijti az 6sszes informaciot, amelyre az igyintézéknek a napi feladataik-
hoz szlkségik van. A személyes vezérl6pult szamos fellleti elemet tartalmaz, amelyek a legfontosabb
objektumokat és listékat jelenitik meg.

> = a Q + >4 OTRS
1l Vezérlépult
Gorgetés ehhez -
v Varélista-mérészam
Vardlista ] nyitott emlékeztetd fliggdben Osszesen
Junk 13 0 0 13
Postmaster 13 0 0 13
Raw 17 0 0 17
Osszesen 43 0 0 43

~ Eszkalaciok

Jelenleg nem érhetd el adat.

v Emlékeztetok

Jelenleg nem érhetd el adat o

32. abra: Személyes vezérl6pult
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A személyes vezérl6pult a szoftver barmely részérdl elérheté a kenyérmorzsasavon lév§ haz ikonra kattintva
vagy a jobb felsd sarokban Iév logdra kattintva.

A személyes kifejezés azt jelenti, hogy minden Ugyintéz6 személyre szabhatja a vezérlpultjat. Lehetéség
van fellileti elemeket hozzaadni, eltavolitani, atrendezni és bedllitani. Alkalmazhatnak szlréket az egyes
fellleti elemeken, és atnevezhetik a fellleti elemeket az igényeik szerint.

Lasd még:

Tovabbi informacidkért vessen egy pillantast a Navigdcio és haszndlat fejezetre.

1.4.1 Koézlemények feliileti elem

Bels§ hirek vagy informacidk adhatdk hozza az adminisztratori fellleten keresztill, hogy megjelenjenek a
megfelelé Kézlemények fellleti elemen az ligyintézdi fellleten. Egyetlen kattintassal megnyithaté a megfele-
I6 hirelem részletes nézete, amely a cimet, a tartalmat, a létrehozas és a mdédositas datumat tartalmazza. A
fellleti elem valaszthaté fellileti elemként egyénileg bekapcsolhaté vagy kikapcsolhaté az tigyintézéi vezér-
I6pulton. A Kézlemények fellleti elem egyszer(ibbé teszi a munkavallaldk tajékoztatdsat az eseményekkel,
Ujitasokkal és ajanlatokkal kapcsolatban.

~ Kozlemények (2 kdzlemény) £02
Cim Kizlemény

Dokumentdcio A dokumentdcié hamarosan elkésziil.

Megjelent az 1.0-s verzid Grémmel jelentjiik be a dokumentacié elsé nyilvénos valtozatat.

33. dbra: Kbzlemények fellleti elem

A feluleti elemben egy bejegyzésre kattintva ki fog nyilni a kdzlemény a részletei megtekintéséhez.

~ Kozlemények (2 kdzlemény) 33
Cim Kbzlemény
Dokumentdcid A dokumentacié hamarosan elkésziil.

Cim

Dokumentacid

Kézlemény

A dokumentacio hamarosan elkeszil.

Megjelent az 1.0-s verzid Grémmel jelentjiik be a dokumentacié elsé nyilvinos viltozatat.

34. dbra: Kozlemény részletei
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1.4.2 Ugyféltevékenység feliileti elem

A vezérlSpult fellleti elem lehetévé teszi az Ugyintéz6knek, hogy Ugyfélhalmazokat hatdrozzanak meg az
automatikus lekérdezéshez. Egy olyan tablazatot jelenit meg, amely a nyitott, zarolt és eszkalalt jegyek
szamat mutatja. Nézze meg az adott jegyek részleteit egyszerlien az tgyfelenként megjelenitett szamok
egyikére térténd kattintassal.

Minden tgyintézd kivalaszthatja azokat az tUgyfeleket, akiket latni szeretnének. A fellileti elem alapértelme-
zetten Ures, mivel még nincs Ugyfél kivalasztva.

~ Ugyféltevékenység +

Jelenleg nincs tgyfél bedllitva.

Ugyfél hozzaadasa

35. abra: Ugyféltevékenység fellileti elem kivalasztott Gigyfél nélkil

Az Ugyfél hozzdaddsa gombra kattintva egy mdvelet nyilik meg, ahol egy vagy tébb kivant tigyfélre sz(ir-
het, és kivalaszthatja azokat egy jel6lénégyzettel. Az Urlap elkuldése fel fogja télteni a fellleti elemet az
ugyfelekkel.

Megjegyzés: Ha egy Ugyintéz6 mar haszndlja a felllleti elemet az OTRS 7-ben, akkor a beadllitasok és a
tartalom teljes mértékben at lesz kéltdztetve az eléz8 verzidbdl.

~ Ugyféltevékenység +
Ugyfél Myitott,feloldott Nyitott/zarolt Eszkalalt Gsszesen Eltavolitas
Stark Industries 3 9 0 12 X
Super Support Inc. 1 6 0 T ><
Total 4 15 0 19

36. dbra: Ugyféltevékenység feliileti elem

A kivalasztott ugyfeleknél a nyitott/feloldott, nyitott/zarolt és eszkalalt jegyek lesznek lathatdak.

A jegyek dsszegezve vannak soronként és oszloponként. Magara az Ugyfélre kattintva az Ggyfél részletes
nézetéhez jut. Az egyes sorokban lévé szamok valamelyikére térténé kattintas egy kilén jegylistara vezet,
ahol pontosan azok a jegyek jelennek meg. Ha ehelyett a matrixban a szamok f6lé huzza az egeret, egy
felugrd kartya jelenik meg, amely pontosan ugyanezt a jegylistat tartalmazza, igy gyorsan megnézheti a
szamok mdgétt Iév6 jegyeket. Ez nem vonatkozik a felileti elem Iablécében talalhaté Osszesen sorban évé
hozzarendelt szamokra.

A feluleti elem be- és kikapcsoldsahoz:
1. Nyissa meg a Vezérlbpult képerny§-beadllitasait.
2. Adja hozza vagy tavolitsa el az Ugyféltevékenység fellileti elemet. At is rendezheti a feliileti elemeket.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Ugyfelek hozzaadésahoz a felilleti elemhez:

1. Kattintson a plusz gombra a feluleti elem fejlécében.
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2. Jeldlje ki azokat az Ugyfeleket, akiket meg szeretne jeleniteni a fellileti elemben.
3. Kattintson a Kijeléltek hozzaaddsa gombra.
Egy Ugyfél eltavolitdshoz a feluleti elembdl:
1. Kattintson a x gombra az utolsé oszlopban.
2. Kattintson az Igen gombra a meger8sit§ parbeszédablakban.

A jegyszamlalas funkcid viselkedése a fellleti elem beallitasaiban valtoztathaté meg.
~ Ugyféltevékenység

Feliileti elem bedllitdsanak szerkesztése

©™

Engedélyezett jegyek

Csak olvasas

#) Visszaallitas alapértelmezettre Mégse

37. dbra: Ugyféltevékenység feliileti elem beallitasai

Jegyek szamolasa *
Ha az Osszes jegy lehet6séget vélasztja, akkor minden egyes jegy bele lesz szdmolva, még azok
a jegyek is, amelyekhez az ligyintézének nincsenek megfelel§ jogosultsagai. Az Engedélyezett je-
gyek lehet8ség valasztasaval csak azok a jegyek lesznek megszamolva, amelyekhez az Ugyintézé

megfeleld jogosultsagokkal rendelkezik.

Jegyjogosultsagok *
Azt szabdlyozza, hogy csak olvasds vagy olvasds, irds jogosultsagok szilkségesek-e a jegyek dssze-
szamoldsahoz.
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1.5 Jegyek

Az Ugyintéz6k e-mailben, telefonon vagy SMS-ben kommunikalhatnak az tgyfél-felhasznaldkkal, és az tigy-
intéz8k jegyzeteken keresztil kommunikalhatnak mas tgyintéz6kkel. Ezenkivil lehet6ség van folyamatokat
inditani, amelyek hatassal lehetnek mind az tgyintéz8kre, mind az Ggyfél-felhasznaldkra.

Ezen kommunikaciok mindegyike jegyek hasznalatdval van kezelve. Ez azt jelenti, hogy az OTRS barmilyen
tipusu kommunikaciot jegyekké alakit, és hozzdadja a kapcsolddd Gizeneteket bejegyzésekként a jegyhez.

1.5.1 Jegy létrehozasa

Hasznalja ezt a képernydt, hogy Uj jegyet adjon a rendszerhez. A jegylétrehozas képerny§ a fmenitbdl és
a mlveletmenubdl, valamint az tgyfél és az ugyfél-felhasznalé kartyaibdl érhetd el.

Ha az Ugyintéz6k kezdik a kommunikacidt, akkor létrehozhatnak e-mail jegyeket, telefonos jegyeket, folya-
matjegyeket vagy SMS jegyeket. Minden kommunikacid egy jegyet fog eredményezni, és az els6 lizenet
bejegyzésként lesz hozzdadva a jegyhez.

E-mail jegy
Az e-mail jegyeket arra hasznaljak, hogy e-mailt kiildjén az Ggyfél-felhasznaldnak vagy mas cimzet-
teknek, amikor a jegy létrején.

Telefonos jegy
A telefonos jegy az tgyfél-felhasznaldval folytatott telefonhivas kbzben 6sszegydijtdtt informacio régzi-
téséhez hasznalhatd. Amikor a jegy létrejon, akkor nem lesz e-mail kiildve az igyfél-felhasznaldonak.
A jegyet ugy kezelik, mintha eredetileg az igyfél-felhasznald hozta volna létre.

Folyamatjegy
Egy folyamatjegy létrehozasa elindit egy meghatarozott folyamatot. Az lgyintéz6knek és az tgyfél-
felhasznaldknak kdvetnilk kell a folyamat altal nyujtott 1épéseket. Egy folyamatjegy soran létrejott
barmely Uzenet Uj bejegyzéseket hoz Iétre ebben a jegyben. Ha egy bejegyzés ugy van bedllitva a
folyamat bedllitasaiban, hogy az E-mail kommunikacids csatornat hasznalja, akkor egy e-mail kerdl
elkuldésre az Ugyfél-felhasznaldnak.

SMS jegy
Az SMS jegy egy jegy létrehozasahoz és az ligyfél-felhasznalé szamara az elsé bejegyzés SMS-ben
vald elkiildéséhez hasznalhatd. Az SMS jegy korlatozott térzsmérettel rendelkezik, hogy a szdveg
megfeleljen az SMS hosszkorlatozasainak.

A kdvetkezd szakasz azt mutatja be, hogy egy Ugyintézé hogyan tud Uj kérést létrehozni az Ugyfél-
felhasznald szamara az Ugyintézéi fellileten. Az e-mail jegyek, a telefonos jegyek és az SMS jegyek lét-
rehozasa szinte ugyanolyan, ezért a kévetkez8 szakaszok altalanos mdédon mutatjék be a jegylétrehozast.

Tulajdonsagok feliileti elem

A Tulajdonsdgok feluleti elem hasznalhat6 a kérés létrehozasahoz az Ugyfél-felhasznald szamara. Ez a
fellleti elem 6t szakaszbdl all: Osztdlyozds, Ugyfél, Hozzdrendelés, Szolgaltatdsszint-menedzsment és
Kommunik&cio.

Osztalyozas
Ebben a szakaszban a jegytipus valaszthato ki.
Tipus *
Egy tipus kivalasztasa a jegyhez.
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Ugyfél
Ebben a szakaszban valaszthaté ki az ugyfél-felhasznald, akitél az uj jegy Iétre lesz hozva. Az lgyfél-
felhasznald a nevének a szévegmezdbe valé begépelésével vagy a mez8d mellett 1évS Ugyfél cim-
jegyzék hasznélataval valaszthatd ki. A * helyettesitd karakter hasznalataval lehetéség van tgyfél-
felhasznaldt keresni.

Megjegyzés: A cimjegyzékhez vald hozzaférés korlatozva lehet bizonyos felhasznaldi csoportokra.
Ebben az esetben az ikon nem lathaté. Vegye fel a kapcsolatot az adminisztratorral a hozzaférés
megszerzéséhez.

~ Ugyfél

38. dbra: Ugyfél-felnaszndld kivalasztasa

Ugyfél-felhasznalé *
Az a személy, akitdl a jegy létrejon.

Ugyfél-azonosito
Ez a mez8 automatikusan kitéltésre kerll egy Ugyfél-felhasznald kivalasztasaval.

Hozzarendelés
Ebben a szakaszban a vardlista, amelyhez a jegyet hozza kell rendelni, valamint a jegy tulajdonosa
és felelse valaszthatd ki. A vardlista kivalasztasa kotelezé.

~ Hozzarendelés

o K] K|

39. dbra: Vardlista és tulajdonos kivalasztasa

Varodlista *
Az a vardlista, amelybe az Uj jegy el lesz helyezve.
Egy szolgaltatas kivalasztasa utan keresés indul a szolgéltatas bedllitott vardlistaiért. Ha a kiva-
lasztott szolgaltatasnak vannak beallitott vardlistdi, akkor csak azok lesznek elérheték a vardlista-

kivalasztasnal. Ha a kivalasztott szolgaltatasnak nincsenek beallitott vardlistai, akkor az 6sszes
vardlista meg lesz jelenitve.

Lehet8ség van egy szldr6gomb hozzaaddsdra a vardlista-kivalasztas mellé. Erre a gombra torté-
nd kattintds utan az 6sszes elérhetd vardlista vissza lesz allitva a vardlista-kivalasztds mezében,
és barmelyik kivalaszthatd. Ez a funkcié a rendszerbeadllitdsokban engedélyezheté.

A bedllitott ACL-ek a megszokott médon érintik a megjelenitett vardlistakat.

Tulajdonos
A tulajdonos az az Ggyintéz8, aki ténylegesen dolgozni fog az Uj jeggyel.
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Felelés
A felel6s Ugyintézd lesz felels a jegyért. Ez az Uigyintéz8d ugyanolyan jogosultsagokkal rendel-
kezik mint a tulajdonos.

Megjegyzés: Ez a funkcié alapértelmezetten nincs engedélyezve. El6szor be kell kapcsolnia
egy adminisztratornak, hogy hasznalni tudja.

Szolgaltatasszint-menedzsment
Ebben a szakaszban a szolgaltatas, az SLA, a prioritas és a kdvetkezd jegyallapot valaszthatd ki.

v Szolgaltatasszint-menedzsment

= [0 L[4 it
Backups and Archiving X 24/7 X 3 normal X
t [d taric * A [}
3 normal v 2024.08. 19. 16:05:54 nyitott ~

40. abra: Prioritas- és allapotkivalasztas

Szolgaltatas
Egy szolgaltatas kivalasztasa a jegyhez.

SLA
Egy SLA kivélasztasa a jegyhez.

Hatas
A hatasszint kivalasztdsa 1 nagyon alacsony és 5 nagyon magas k6zott.

Prioritas *
Az U] jegyek alapértelmezetten 3 normadl prioritast kapnak. Valasszon masik prioritast, ha meg
szeretné valtoztatni ezt.

A jegy prioritdsa automatikusan keril kiszamitasra a kivalasztott szolgaltatasbdl és hatasbdl a
kritikussag hatds prioritas matrix alapjan. Azonban a prioritas feltlbiralhaté és megvaltoztathatd
kézzel.

Hataridé
Egy datum kivalasztdsa a jegy hataridejeként.

Allapot *
Az Uj jegyek alapértelmezetten nyitott allapotban vannak. Valasszon masik allapotot, ha meg
szeretné valtoztatni ezt.

Megjegyzés: Az Ugyfél-felhasznadlok Szolgdltatdsok sz(iré a Tipusok Szolgéltatdsok képerny6n
lévék elétt van alkalmazva.

Kommunikacié
Ebben a szakaszba adhaté meg egy olyan Gzenet, amelyet leginkabb egy e-mail programban talalhat.
Ez a szakasz eltér§ a telefonos jegyeknél és az e-mail jegyeknél.

A feluleti elemnek a fellleti elem beadllitasaiban lehet6ség van bedllitani, hogy egy jegy létrehozasa
utani kdévetkezd képernyd Ujra a Iétrehozas képernyd vagy a létrehozott jegy részletes nézete legyen.
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Mellékletek

= Q

[==]
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Felado *
Ez a mezd csak telefonos jegyeknél érhet§ el, és kételezd. Ez azért van, mert egy telefonos
jegyet ugy kezelnek, mintha az Ugyfél-felhasznalé hozta volna Iétre.

Cimzett *
Egy e-mail jegynél ez az a személy lesz, akitél a jegy |étrej6tt. Ez lesz hasznélva az elSallitott
e-mail Cimzett mezéjében.

Megjegyzés: Helyettesits karakterek (*) haszndlata is lehetséges. Irjon be két csillagot (**) az
Osszes ligyfél-felhasznald felsorolasahoz.

Telefonos jegyeknél a Cimzett mezd csak olvashatd, és automatikusan kitoltésre kerll az el6z6
szakaszban kivalasztott vardlistaval.

Masolat
Egyéb tgyfél-felhasznaldk kivalasztasa az e-mail masolataként, ha sziikséges. Ez a mez6 csak
e-mail jegyeknél van megjelenitve.

Rejtett masolat
Egyéb ugyfél-felhasznaldk kivalasztasa az e-mail rejtett masolataként, ha sziikséges. Ez a mez§
csak e-mail jegyeknél van megjelenitve.

Szévegsablon
Lehet6ség van szdvegsablont kivalasztani az Uj jegyhez. A sablon tartalma felll fogja irni a
meglévd szévegeket.

Targy *
A jegy targya olyan, mintha egy e-mail targya lenne.

Torzs *
A jegy els@ bejegyzésének a térzsszdvege.

Alairas
Ez a mez6 csak e-mail jegyekre van alkalmazva, és hozzafliz egy el6re bedllitott aldirasszdveget
a térzsszéveghez.

Kapcsolédo tudas
Ez a mez8 nem jelenik meg alapértelmezetten, de kapcsolddd Tuddsbdzis-bejegyzések jelenit6k
meg a Targy és/vagy a Térzs mez8kbe beirt kulcsszavak alapjan. Egy tudasbazis-bejegyzésre
kattintva megnyitja a tudasbazis-bejegyzés részletes nézetét.

A kapcsolddé tudasbazis-bejegyzések ugy jelennek meg, ahogy az lgyintéz8 gépel, vagyis az
ajanlott tudasbazis-bejegyzések listaja akkor frissil, miutan egy szét begépeltek a Tdrgy és/vagy
a Torzs mezbkbe. Az ajanlott tudasbazis-bejegyzések az egyez§ kulcsszavak szama szerint
vannak rendezve.

Mellékletek
Lehetéség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mezére egy melléklet hozzaadasahoz,
vagy egyszerlen csak dobjon ide néhany fajlt.

Id6egységek
Adjon meg barmilyen id6mennyiséget, amely az id6elszamolasban lesz hasznalva.

Dinamikus mez6k
A melléklet tipusu dinamikus mezd akkor jelenik meg a jegy részletes nézetén, ha hozza lett adva a
képerny6khoz és legaldbb egy fajlt feltdltdttek.

Egy melléklet tipusu dinamikus mezG6be t6rténd fajlok feltdltésehez:
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1. Gy6z6djon meg arrdl, hogy a melléklet tipusu dinamikus mez6 hozza legyen adva a kivant kép-
erny6hoz.

2. Kattintson a feltltési teriiletre vagy egyszer(en ejtse a fajlokat ide. A fajl feltéltése azonnal meg-
kezdddik a kiszolgaldra, és egy Uj feltdltési mezb lesz megjelenitve, amig a mellékletek beallitott
legnagyobb mennyiségét nem érték el.

3. Kattintson a Kiildés gombra. Ha egy fajl tullépte a legnagyobb mellékletméretet, akkor egy Gzenet
fog megjelenni az tigyintézg figyelmeztetéséhez, hogy a fajl tullépi a legnagyobb mellékletméretet.
Ebben az esetben a fajl nem kerdl feltéltésre, és a jegy probléma nélkul Iétre lesz hozva.

Dokumentumok

@ Huzzon ide fajlokat vagy kattintson a fajlok kivalasztasahoz

X X X

42. abra: Melléklet dinamikus mez6 a mivelet Urlapjan
A melléklet tipusu dinamikus mezé akkor jelenik meg a jegy részletes nézetén vagy a bejegyzés fej-
|écében, ha hozz3 lett adva a képerny6khoz és legalabb egy fijlt feltéltdttek.
Egy melléklet tipusu jegy dinamikus mez8bdl térténd fajl letdltéséhez:
1. Keresse meg a dinamikus mez6t a jegy részletes nézetének Tulajdonsdgok fellleti elemében.

2. Kattintson a fajinév mellett Iévé letdltés ikonra a fajl letdltéséhez.

Dokumentumok Y A
Contract.odt =&
Data-Privacy.txt =]
Terms.jpg =)

43. dbra: Melléklet dinamikus mezd a jegy részletes nézetén

A felUleti elem kinyithatd, hogy hasonldan nézzen ki, mint a Mellékletek fellleti elem.
Ha képfajl lett feltdltve, akkor lehet6ség van a kép elénézetének megtekintésére.

A melléklet tipusu dinamikus mez8 tamogatja a fajlnevekre t6rténé keresést. Egy melléklet tipusu
dinamikus mend fajlnevére vald kereséséhez adja hozza a dinamikus mez6t a keres6motorhoz.
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Dokumentumok 7,'{
Tipus Fajlnév Fajlméret Eldnézet Letdltés
B Contract.odt 26.28 KB Eo
a Data-Privacy.txt 15.44 KB B
R Terms.jpg 119.94 KB B

44, dbra: Kinyitott melléklet dinamikus mez§ a jegy részletes nézetén

Van egy lehet6ség a feliileti elem bedllitasaban, ahol kivalaszthaté a jegy létrehozasa utan képernyd minden
egyes jegylétrehozasi képernyéhodz kildnalldéan. Egy tgyintézd elddntheti, hogy a kdvetkez§ képerny§ ujra
a jegylétrehozasi képerny6 vagy a létrehozott jegy részletes nézete legyen.

Ugyfél-informaciok feliileti elem

Ez a fellileti elem a kivalasztott tigyfél-felhasznaldval és az lgyfelével kapcsolatos részletes informacidkat
jeleniti meg.

v Ugyfél-informaciok

UGYFEL-FELHASZNALO UGYFE
Lacey Green Super Support Inc.
14:39 (Europe [ Budapest) 5201 Blue Lagoon Drive
Angol {Egyesiilt Allamok) 33136 Miami
UsA
LETREHOZAS ~ MUVELET (OZ0OSSEG OVELET  TERKEP  WEB
B ¢ ¢ ¥ GinX o
¢ b @ L
UGYFEL-FELHASZNALO ALLAPOTA :
UGYFEL ALLAPOTA
Nyitott jegyek - 0| 1 Osszes Lezart jegyek - 0] 1 Osszes . B . )
. : Nyitott jegyek - 0] 1 Osszes Lezart jegyek - 0| 1 Osszes
jegy jegy Nyitott jegyek - 0| Lezart jegy
legy Jegy
UGYFELFELHASZNALO-INFORMACIOK )
JGYFEL-INFORMACIOK
Felhasznalonév E-mail ) .
laceygreen lacey@example.org Megjegyzes

some comment

45. gbra: Ugyfél-informécick feliileti elem
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Ugyfél-felhasznalé el6zményei feliileti elem
Ez a fellleti elem a fent kivalasztott tigyfél-felhasznald jegyeit jeleniti meg.

v Ugyfél-felhasznalé elézményei (1)

Szdm Cim Prioritds Létrehozva W

2015071510123456 Welcome to OTRS! 2 napja

46. dbra: Ugyfél-felnasznéld el6zményei fellleti elem

Ugyfél el6zményei feliileti elem
Ez a fellleti elem a fent kivalasztott tigyfél jegyeit jeleniti meg.

~ Ugyfél elézmények (1)

Szdm Cim Prioritds Létrehozva v

2015071510123456 Welcome to OTRS! 2 napja

47. dbra: Ugyfél el6zményei feliileti elem

1.5.2 Jegylista

A jegylista jegyeket jelenit meg a lista bedllitasai alapjan. A lathatd oszlopok és a szlirébeadllitas a Személyre
szabds menUlben l1év6 Szervezd személyre szabdsa menlpont hasznalataval valtoztathatd meg.

A cimoszlop tartalmazza az Ugyfél-felhasznald altal létrehozott utolsé bejegyzés targyat. Ha nem talalhatd
ugyfélbejegyzés, akkor a cimoszlop a legutolsé Ugyintéz8i vagy rendszerbejegyzés targyat tartalmazza.

Ha olyan bejegyzések vannak a jegyben, amelyeket az Gigyintéz8 még nem olvasott, akkor a jegy félkévér
szbveggel van megjelenitve a jegylistdban és olvasatlanként van megjeldlve. Ha egy Ugyintéz8 kivalaszt
egy jegyet és elolvassa az 6sszes bejegyzését, akkor az olvasottként lesz megjeldlve és normal széveggel
lesz megjelenitve a jegylistaban.

A listdban egy jegyre kattintva a jegy részletes nézete nyilik meg.
Lasd még:

Egy lista dltaldnos hasznalata a Navigdcio és hasznalat fejezet Uzletiobjektum-lista szakaszéban ker(ilt
bemutatésra.
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b a Q + >4< OTRS

{3 > Varolistsimban (43) 53

& @ g ey kijeldlve Nyitott X v i
@ | 5zam | Cim Prigritas Médositva - | Kiildd | Allapot | Zarola:
2023072610000396 Mauris id blandit justo, ut cursus ligula 21 érdja 113@example-service.net 0j zarolv
2023072610000403 Donec tortor augue 21 éréja s03@sl pany ple-service.com Uj zaroly
2023072610000369 Nullam eget justo mi 21 éréja 844@fast-company-example-service.com j zaroly
2015071510123456 Welcome to OTRS! 2 napja OTRS Feedback 0j zaroly
2023072610000378 Nunc gravida? 2 napja g9@sl ompany ple-service.com 4j felold
2023072610000387 Donec id euismod lorem 2 napja 15@company.com 0j felold
2023072610000412 Vestibulum pretium dolor 2 napja 129@company.com j felold
2023072610000421 Nullam eget justo mi 2napja 495@example-service.com Gj feloldr
2023072610000243 Laoreet massa 2napja 18@example.com 0j felold
2023072610000252 laculis at odio vitae 2 napja 322@company.com 0j felold
2023072610000261 Re: Consequat efficitur nibh 2 napja 875@slow-company-example-service.com U] felold
2023072610000271 Duis ante elit 2 napja 152@company-sales.com 0j felold

o

48. abra: Jegylista

Jegylista miiveletei

A jegylista tdmogat néhany mdveletet, amely egyszerre tébb jegyen is elvégezhets. A tdmeges miveletek
engedélyezéséhez az ligyintézének legaldbb egy jegyet ki kell valasztania a listabdl, és ra kell kattintania a
toll ikonra.

A szem ikon lehet6veé teszi az Ugyintézdknek, hogy megfigyeljenek jegyeket vagy megsziintessék a jegyek
megfigyelését. Ezzel a funkcidval egy ugyintézd feliratkozhat a jegy valtozdsaival kapcsolatos értesitésre
vagy megszlntetheti a feliratkozast. A jegyet megfigyel6 tgyintézd hasonlé mddon lesz értesitve, mint a
jegy tulajdonosa vagy felel6se.

Megjegyzés: Ez a funkcid alapértelmezetten nincs engedélyezve. El6szor be kell kapcsolnia egy admi-
nisztratornak, hogy hasznalni tudja.

Ha a kijeldlt jegyek nincsenek zarolva az Ugyintéz6héz, akkor automatikusan zarolva lesznek a témeges
muvelet végrehajtasa soran. Ezt jéva kell hagyni a Zdrolds €s folytatds gombra kattintva.

Megjegyzés: Ha az ligyintézének nincs jogosultsdga a kijeldlt jegyek zarolasahoz, akkor egy értesité-
si Uzenet fogja tajékoztatni az Ugyintéz6t azokkal a jegyekkel kapcsolatban, amelyeket nem lehet zarolni.
Lehet&ség van folytatni a tdmeges mveletet, de a felsorolt jegyek nem lesznek érintettek.

A kbvetkezé miveletek érheték el:

Tulajdonsagok megvaltoztatasa
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A zarolds és folytatas gombra kattintassal 4 jegy lesz 6nhdz zarolva.
Mégse Zarolas és folytatds
49. abra: Zarolas és folytatas

Ez a mUvelet lehetévé teszi az ligyintéz6knek a kijeldlt jegyek tulajdonsagainak megvaltoztatasat.

~ Tulajdonsagok megvaltoztatasa

¢ @
Tipus [J
rolista [0
T [
Felelds ()
tas (1)

50. abra: Tulajdonsagok megvaltoztatasa

A kdvetkezd tulajdonsagok valtoztathatdk meg:
« Allapot
 Vardlista
+ Tulajdonos
* Prioritas

Jegyek dsszekapcsolasa
Ez a mdvelet lehet6vé teszi a kijel6lt jegyek egymassal vagy egy szilSjeggyel valé dsszekapcsola-
sat. Az 6sszekapcsolt jegyek a jegy részletes nézetének Kapcsolt jegyek fellileti elemében lesznek
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megjelenitve.

v Jegyek Gsszekapcsolasa

51. abra: Jegyek 6sszekapcsoldsa

Ne kapcsolja 6ssze
Akkor valassza ezt a lehet6séget, ha a kijeldlt jegyeket nem kell 8sszekapcsolni. Ez van kiva-
lasztva alapértelmezetten.

Osszekapcsolas
Vélassza ezt a lehet8séget a kijeldlt jegyek egymaéssal valé 6sszekapcsolasahoz.

Keresémezé
A keresémezd lehet6vé teszi az ligyintéz8 szamara, hogy rakeressen egy masik jegyre. A *
helyettesté karakter haszndlata is tdmogatott. A jegylistardl kijel6lt jegyek a keresémezdével meg-
keresett eredeti jegyhez lesznek hozzakapcsolva.

Jegyek egyesitése
Ez a mivelet lehet6veé teszi az Uigyintéz6knek a kijel6lt jegyek egyesitését a legrégebbivel vagy barmely
mas jeggyel.

Ehhez a muivelethez a jegyet zarolni kell a miveletet végrehajté tgyintéz&hoz.

Figyelem: Az egyesités miveletet nem lehet visszavonni.

o Jegyek egyesitése

52. dbra: Jegyek egyesitése

Ne egyesitse
Akkor valassza ezt a lehet6séget, ha a kijeldlt jegyeket nem kell egyesiteni. Ez van kivalasztva
alapértelmezetten.

Egyesités a legrégebbivel
Vélassza ezt a lehet8séget a kijeldlt jegyek legrégebbivel valé egyesitéséhez.

Keresémezd
A keres6mez@ lehet6vé teszi az ligyintézd szamara, hogy rakeressen egy masik jegyre. A *

1.5. Jegyek 47



OTRS User Manual, Kiadas 2024.6.1

helyettesté karakter haszndlata is tdmogatott. A jegylistardl kijel6lt jegyek a keresémezdével meg-

keresett eredeti jeggyel lesznek egyesitve.

E-mail irasa
Ez a mivelet lehetévé teszi az ligyintézéknek, hogy e-mail lizenetet irjanak a kijelélt jegyekben meg-
talalt tgyfél-felhasznaldknak. Az e-mail tdrzse bejegyzésként lesz hozzaadva a kijeldlt jegyekhez.

¢ E-mail irdsa

803@slow-company-example-service.com

Torzs [
B I U S5 |: g L = Q

KA

-|A- - T, Q % 92 [0 Forrasked | 54

Formatum ~ | Bettipus ~ | Méret

53. abra: E-mail irdsa
Cimzettek
Ez a mezd csak olvashatd, és az 8sszes cimzettet tartalmazza a kijel6lt jegyekbdl.
Targy

Ez a szbveg lesz az elkildendd e-mailek targya és a kijel6lt jegyekhez hozzdadandd bejegyzés

targya.
1. fejezet Ugyintézéi feliilet
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Torzs
Ez a szdveg lesz az elkildend§ e-mailek térzse és a kijeldlt jegyekhez hozzaadandd bejegyzés

torzse.

Id6egységek
Adjon meg barmilyen id6mennyiséget, amely az id6elszamolasban lesz hasznalva.

Jegyzet irasa
Ez a mdvelet lehetdvé teszi az Ggyintéz6knek, hogy jegyzetet irjanak a kijelélt jegyekhez. A jegyzet
térzse bejegyzésként lesz hozzaadva a kijel6lt jegyekhez.

s Jegyzetirasa

[

Torzs [

B I U S| = E
Formatum - | BetGtipus - | Méret

W = Q

Q 9y 92 [o Forraskod

54. abra: Jegyzet irdsa

LY.
(4]

Targy
Ez a szbveg lesz az elklldendd e-mailek targya és a kijelélt jegyekhez hozzaadandd bejegyzés

targya.

Torzs
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Ez a szbveg lesz az elkildend§ e-mailek térzse és a kijelélt jegyekhez hozzaadandd bejegyzés
térzse.

Lathatd az ligyfélnek
Ha ez a jel6l6négyzet be van jelélve, akkor a jegyzet lathaté lesz az Ugyfél-felhasznaldknak a
kulsé feltleten.

Id6egységek
Adjon meg barmilyen id6mennyiséget, amely az id8elszamolasban lesz haszndlva.

Kattintson a Témeges mdivelet végrehajtdsa gombra a kijeldlt mlivelet végrehajtasahoz. A témeges mivelet
végrehajtasa utan a kijeldlt jegyek automatikusan fel lesznek oldva. Ennek megakadalyozdsahoz sziintesse
meg a Feloldds t6meges végrehajtds utdn jeldlénégyzet bejeldlését. Ebben az esetben az érintett jegyek
zarolva maradnak.

1.5.3 Jegy részletes nézet

Haszndlja ezt a képerny6t egy jegy részleteinek megtekintéséhez. A jegy részletes nézete akkor érhet6 el,
ha kivalaszt egy jegyet egy jegylistardl.

Jegy részletes nézetének feliileti elemei

A tébbi (zleti objektum részletes nézetéhez hasonldan a jegy részletes nézete is nagymértékben személyre
szabhatd. A kdvetkezd fellleti elemek kdzul néhany megjelenik az alapértelmezett telepitéssel, de a tdbbit
hozz3 kell adni a rendszerbeallitasokban.

Piszkozatok feliileti elem
Ez afellileti elem azokat az Uj bejegyzéseket jeleniti meg, amelyek késébbi munkahoz lettek elmentve.
Ez a fellleti elem csak akkor lesz megjelenitve, ha legalabb egy piszkozatot elmentettek.

A listaban egy elemre kattintva megnyilik a piszkozat a tovabbi szerkesztéshez.

~ Piszkozatok
Cim Elmentve Tipus Térlés

Jegyzet hozzaadasa - John Smith - 2023-07-28 14:25 (Europe/Budapest) egy perce Note 4}

55. abra: Piszkozatok fellleti elem

Kommunikacids 6sszegz6 feliileti elem
Ez a felilleti elem tablazatos formdban jeleniti meg a jegy dsszes bejegyzését. Van egy Osszes ki-
nyitdsa vagy Osszes 6sszecsukdsa gomb a fejlécben a felilleti elem tartalménak kinyitdsahoz vagy
Osszecsukasahoz.

s~ Kommunikacios dsszegzé

# =  Csatomna Kiildd Targy Létrehozva © @
2 e John Smith Important files for the request 2perce 4 2
1 2] = OTRS Feedback Welcome to OTRS! 2 napja

56. dbra: Kommunikacids 6sszegz$ fellileti elem

A nyilakkal rendelkez8 oszlop tajékoztat a bejegyzés iranyaval kapcsolatban. A bejegyzések lehetnek
bejévé vagy kimend Uzenetek, valamint bels§ Uzenetek.
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Egy jegy kommunikdcidjaban lévé bejegyzések killonbdz6 csatorndkrol johetnek. A Csatorna oszlop
tajékoztat a megfelel§ bejegyzés csatornajaval kapcsolatban.

Az informacié ikonnal rendelkez§ oszlop tovabbi bejegyzés-informacidkat jelenit meg, példaul hogy a
bejegyzés meg van-e jelélve fontosként.

Az utolsd oszlop azt jelzi, hogy a bejegyzésnek vannak-e mellékletei vagy sem.

~ Kommunikaciés 8sszegzé C3 Tovébbitss {0 Osszeskinyitisa Elgbedllitisk... v o) 103
# <=,  Csatorna Kiildé Targy Létrehozva ©® @
2 e John Smith Important files for the request 8 hénapja f’ 2
2% FELAD®: John Smith _ p
C & = Sy e

B hdnapja

#2 - Important files for the request

These files are missing from the original article.

inquiry.pdf R product.jpg
1 -] = OTRS Feedback Welcome to OTRS! 8 honapja

57. dbra: Kinyitott kommunikacids 6sszegz§ fellleti elem

Egy bejegyzésre kattintva a Bejegyzesek részletes nézete lesz megjelenitve. Az olvasatlan bejegyze-
sek félkdvér széveggel jelennek meg. A fellleti elem tetején Iévé Osszes kinyitdsa gombra kattintva
kinyilik az 6sszes bejegyzés, és olvasottként jeldli meg az 6sszes bejegyzést.

Az Gzenetdobozon belll megjelenitett szimbdlumok olyan informécidkat jelenitenek meg, amelyek eh-
hez az Uzenethez tartoznak. A kilsé szimbdlumok csak az Uzenet kildési dllapotaval kapcsolatos
informacidkat jelenitik meg.

Figyelem: Nem szabad, hogy a jegyenként 500 bejegyzésnél t6bb legyen. A korlat tillépése
befolydsolhatja a rendszer teljesitményét.

Kommunikacios folyam feliileti elem
Ez a fellleti elem egy jegy bejegyzéseit a Kommunikdcids 6sszegzd felileti elemtdl eltér§ forma-
tumban jeleniti meg. A bejegyzések a szerzSk profilképei melletti szimbolikus beszédbuborékként
kerililnek megjelenitésre a bejegyzés cimével és elsd néhany soraval.

A bejegyzés iranya az egyes oldalakon Iév§ profilképekkel vannak abrazolva. A bal oldalon 1évé profil-
képek a bejovs bejegyzéseket, a jobb oldalon Iévé profilképek a kimend bejegyzéseket dbrazoljak. A
profilképek kdzelében Iévé ikonok azt a csatornat jelzik, amelyen keresztil a bejegyzés el lett kiildve.

Egy bejegyzésre kattintva a Bejegyzesek részletes nézete lesz megjelenitve. Az olvasatlan bejegyze-
sek félkovér szdveggel jelennek meg. A fellleti elem tetején Iévé Osszes kinyitdsa gombra kattintva
kinyilik az 6sszes bejegyzés, és olvasottként jeldli meg az dsszes bejegyzést.
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~ Kommunikacios folyam

@ #2  Important files for the request - These files are missing from the original article. @%

1 perce

e #1 Welcome to OTRS! - Welcome to OTRS! We're glad that you've selected OTRS as your service management solution, and we

look forward to helping you maximize your use of the system. To get started, we wanted to share the following resources: - OTRS ...
2 napja

58. dbra: Kommunikacids folyam fellleti elem

Az Gzenetdobozon belll megjelenitett szimbdlumok olyan informacidkat jelenitenek meg, amelyek eh-
hez az Uzenethez tartoznak. A kilsé szimbdlumok csak az Uzenet killdési allapotaval kapcsolatos
informacidkat jelenitik meg.

Figyelem: Nem szabad, hogy a jegyenként 500 bejegyzésnél t6bb legyen. A korlat tullépése
befolyasolhatja a rendszer teljesitményét.

Tulajdonsagok fellileti elem
Ez a fellleti elem a jegy tulajdonsagait jeleniti meg. A tulajdonsagok kis kartyakként vannak dbrazolva
a fellleti elemen bell.

~ Tulajdonsagok

JEGYSZAM 2015071510123456 [:é

2 napja =) Ajegy zérolvavan %5 Ajegy nincs megfigyelve
:.'l. | TA \ R L T A LL# | OT

3 normal Raw uj

ELSZAMOLT

10

59. dbra: Tulajdonsagok fellleti elem

A legtdbb kartya rendelkezik egy toll ikonnal a jobb fels6 sarokban. Erre az ikonra kattintva lehet6sége
van az Ugyintéz6nek a tulajdonsag kdzvetlen szerkesztésére.

Emberek feliileti elem
Ez afelUleti elem azon emberek felhasznaldkartydinak megjelenitéséhez hasznalhatd, akik |étrehoztak
a jegyet, vagy akik tulajdonosként vagy felel6sként vannak beallitva annal.

Ugyfél-informaciok feliileti elem
Ez a fellleti elem a jegy Ugyfelével és Ugyfél-felhasznaldjaval kapcsolatos informécidkat jeleniti meg.

A kartyak a nyitott és lezart jegyek szamat jelenitik meg. Ha az Ugyfél-felhasznald elérhetd, akkor az
ikon aktiv a Csevegés szakaszban. Az ikon hasznalataval az ligyintézé csevegést indithat az tGgyfél-
felhasznaldval. A Létrehozds szakaszban lév6 ikonokra kattintva a jegy létrehozasa képernyé nyilik
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v Emberek

TULAJDONOS FELELGS

John Smith . Jane Stone
@ 14:39 (Europe [ Budapest) Q 14:39 (Europe [ Budapest)

Angol (Egyesiilt Allamok) Angol (Egyesiilt Allamok)

KAPCSOLAT CSEVEGES KAPCSOLAT
= =

CSEVEGES

60. abra: Emberek fellleti elem

~ Ugyfél-informaciok

UGYFEL-FELHASZNALO
Lacey Green

14:39 (Europe [ Budapest)
Angol {Egyesiilt Allamok)

CSEVEGES LETREHOZAS MUVELET KOZOSSEGI

B ¢ ¢ & GinX
UGYFEL-FELHASZMALO ALLAPOTA
Nyitott jegyek - 0| 1 Osszes Lezdrt jegyek - 0] 1 Osszes

jegy jegy

UGYFELFELHASZNALO-INFORMACIOK

Felhasznalonév E-mail
laceygreen lacey@example.org

UGYFEL
Super Support Inc.

5201 Blue Lagoon Drive
33126 Miami
USA

MUVELET TERKEP WEB KOZOSSEGI

6 B @ GinX

UGYFEL ALLAPOTA

Nyitott jegyek - 0| 1 Osszes Lezdrt jegyek - 0] 1 Osszes

jegy jegy

UGYFEL-INFORMACIOK

Megjegyzés
some comment

61. dbra: Ugyfél-informacidk feliileti elem

1.5. Jegyek
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meg. A Mlvelet szakaszbdl lehet6ség van az tigyfél-felhasznald vagy az lgyfél szerkesztésére. A Tér-
kép szakasz egy hivatkozast tartalmaz az lgyfél cimének egy beallitott térképen valé megtekintéséhez.
A Web szakaszban Iév8 URL az Ggyfél weboldalara mutat. A K6z6sségi szakasz hivatkozasokat tar-
talmaz néhany kézdsségimédia-oldalhoz vagy keresémotorokhoz, amelyek az tgyfél-felhasznaléhoz
vagy az Ugyfélhez kéthetdk.

Ismeretlen Gigyfeleknél csak az Osszes jegy megjelenitése gomb van megjelenitve ebben a felileti
elemben.

Kapcsolt jegyek fellileti elem
Ez a fellileti elem a kapcsolt jegyeket jeleniti meg, de a fellileti elem csak akkor lesz megjelenitve, ha
legalabb egy jegy hozza van kapcsolva ehhez az iizleti objektumhoz. Uj kapcsolatok adhaték hozza
az Objektumok dsszekapcsoldsa mivelettel. A meglévé kapcsolatok szintén itt kezelhet6k.

v Kapcsolt jegyek (1)

Szam Cim Prioritas Létrehozva | Allapot Wardlista Osszekapcsol... | Kapcsola...

2023072610000403 Donec tortor augue 2napja 0j Junk Normal ped

62. abra: Kapcsolt jegyek fellileti elem

Kapcsolt tudasbazis-bejegyzések feliileti elem
Ez a fellleti elem a kapcsolt tudasbazis-bejegyzéseket jeleniti meg, de a fellleti elem csak akkor
lesz megjelenitve, ha legaldbb egy tudasbazis-bejegyzés hozza van kapcsolva ehhez az Uzleti ob-
jektumhoz. Uj kapcsolatok adhaték hozza az Objektumok ésszekapcsoldsa mivelettel. A meglévé
kapcsolatok szintén itt kezelheték.

~ Kapcsolt tudasbazis-bejegyzések (1)

FAQHE Cim Allapot Létrehozva | Gsszekapcsolv... | Kapesolat...

10001 Vestibulum euismod luctus tincidunt belsé (tgyintézo) 2 napja Normal pe

63. dbra: Kapcsolt tudasbazis-bejegyzések fellleti elem

Kapcsolt idépontok feliileti elem
Ez a fellleti elem a kapcsolt id6pontokat jeleniti meg, de a fellileti elem csak akkor lesz megjelenitve,
ha legaldbb egy id6pont hozza van kapcsolva ehhez az lizleti objektumhoz. Uj kapcsolatok adhatdk
hozza az Objektumok dsszekapcsoldsa mivelettel. A meglévé kapcsolatok szintén itt kezelhetdk.

~ Kapcsolt idGpontok (1)

Cim Hely Kezdési idd Befejezési idd Létrehozva s | Osszekapcsolv... | Kapcsolat...

Daily Meeting 2023-07-26 10:00 2023-07-26 11:00 2 napja Normal pe
64. abra: Kapcsolt idépontok fellleti elem
Mellékletek fellleti elem

Ez a fellleti elem a bejegyzésekhez tartozé mellékletek megjelenitéséhez haszndlhatd. A mellékletek
letélthetbk, és képek esetén az elénézeti funkcid is tdmogatott.
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v Mellékletek

Tipus | Fajinév | Fajiméret | Létrehozas ideje ~ | Irdny | Bejegyzés | Elénézet | LetBltés |
[ inquiry.pdf 8.84 KB néhany masodperce #2 - Important files for the request £
R product.jpg 291.31KB néhany masodperce #2 - Important files for the request Eo

65. abra: Mellékletek fellileti elem

Jegy részletes nézetének miiveletei

A koévetkez6 muveletek érhet6k el a jegy részletes nézetén.

Emberek Kommunikacié Nézetek Szervezés
+ Tulajdonos megvaltoztatdsa - Jegyzet hozzdaddsa > Jegy nyomtatasa + Jegy feloldasa
+ Felelds megvaltoztatasa + Kimeno telefonhivds hozzdaddsa -+ Eldzmények megtekintése =+ Szabad mezdk megvaltoztatasa
+ Ugyfél megvaltoztatisa + Bejovd telefonhivas hozzaadasa + Jegy egyesitése
> Kimend e-mail kiildése + Jegy megfigyelese
> Kimend SMS kiildése + Folyamat hozzarendelése

+ Ujiddpont

+ Jegy lezarasa

+ Objektumok dsszekapcsolasa
+ Jegy athelyezése

+ Varakozasi idd beallitasa

+ Prioritds megvaltoztatasa

66. dbra: Jegy részletes nézetének muiveletei

Kommunikacio
Ez az oszlop a kdvetkez8 mliveleteket csoportositja egybe:

Jegyzet hozzaadasa
Ez a miivelet lehetbvé teszi az ligyintézéknek, hogy jegyzetet hozzanak Iétre a jegyhez, és hozza-
adjak a jegyzetet bejegyzésként a jegyhez. A jegyzetek alapértelmezetten csak az ligyintéz6knek
lathatok.

Kimené telefonhivas hozzaadasa
Ez a milivelet lehet6vé teszi az lgyintéz6knek, hogy jegyzetet adjanak a jegyhez egy kimend
telefonhivassal kapcsolatban.

Ehhez a m(ivelethez a jegyet zarolni kell a mdveletet végrehajtd tgyintéz6hoz.

Bejové telefonhivas hozzaadasa
Ez a muvelet lehetévé teszi az Ugyintéz8knek, hogy jegyzetet adjanak a jegyhez egy bejévé
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telefonhivassal kapcsolatban.

Kimend e-mail kiildése
Ez a muvelet lehetévé teszi az tgyintéz6éknek, hogy e-mailt killdjenek, és hozzaadjak az e-mail
tartalmat bejegyzésként a jegyhez.

Ezt a m(iveletet dltaldban arra hasznaljak, hogy harmadik feleket vonjanak be e-mailben anélkil,
hogy a jegy ugyfél-felhasznaldja képes lenne megtekinteni ezt a levelezést. Emiatt a bejegyzés
alapértelmezetten nem lathaté az lUgyfél-felhaszndlé szamara. Ha a cimzett (a harmadik fél)
véalasz e-mailt kuld, akkor ez a vélasz sem lathatd a jegy lgyfél-felhasznaldja szamara.

Ehhez a m(ivelethez a jegyet zarolni kell a mdveletet végrehajtd Ggyintéz6héz.

Kimend SMS kiildése
Ez a mUvelet lehetéveé teszi az ligyintézéknek, hogy SMS-lzenetet kiildjenek, és hozzaadjak az
SMS tartalmat bejegyzésként a jegyhez.

Ehhez a m(ivelethez a jegyet zarolni kell a mdveletet végrehajtd Ugyintéz6héz.

Megjegyzés: Tovabbi szerzédés szikséges ezen mlvelet hasznalatahoz.

Szervezés
Ez az oszlop a kévetkez6 muiveleteket csoportositja egybe:

Jegy zarolasa vagy jegy feloldasa
Ez a mivelet lehetévé teszi az Ugyintéz8knek a jegy zarolasat vagy feloldasat. Ha egy tgyintéz4
zérolja a jegyet, akkor az igyintéz6 lesz a jegy tulajdonosa.

Szabad mez6k megvaltoztatasa
Ez a m(ivelet lehetévé teszi az ligyintéz6knek a jegy szabad mez8inek megvaltoztatédsat, példaul
a jegy cimét.

Ha egy melléklet tipusu jegy dinamikus mez§ ugy lett bedllitva, hogy megjelenjen egy jegymdvelet
(rlapjan, akkor lehet6ség van a feltéltott fajlok toriésére és Uj fajlok hozzaadasara.

Egy melléklet tipusu jegy dinamikus mez8bdl térténd fajl tériéséhez:

1. Gy6z6djon meg arrdl, hogy a melléklet tipusu dinamikus mez6 hozza legyen adva a Szabad
mez6k megvaltoztatdasa mivelethez.

2. Kattintson az X ikonra egy melléklet utolsé oszlopaban. A melléklet megerdsités nélkul t6-
rélve lesz!

Doéntés megvaltoztatasa
Ezen az ablakon a déntés eredménye és a dontés datuma allithaté be.

Tovabbi ITSM mez6k megvaltoztatasa
Ezen az ablakon a tovabbi ITSM mezdk 4llithatok be a javitas és a visszadllitas kezdési idejére,
valamint a hatarid6re vonatkozdan.

Jegy egyesitése
Ez a mlvelet lehetévé teszi az ugyintéz6knek a jegynek egy masik jeggyel vald egyesitését.

Ehhez a m(ivelethez a jegyet zarolni kell a mdveletet végrehajtd Ugyintéz6hoz.

Figyelem: Az egyesités miveletet nem Iehet visszavonni.
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Jegy megfigyelése vagy jegy megfigyelésének megsziintetése
Ez a miivelet lehetévé teszi az ligyintézéknek, hogy feliratkozzanak a jegy valtozasaival kap-
csolatos értesitésre vagy megsziintessék a feliratkozast. A jegyet megfigyeld tgyintéz6 hasonld
maddon lesz értesitve, mint a jegy tulajdonosa vagy felelGse.

Megjegyzés: Ez a funkcié alapértelmezetten nincs engedélyezve. El6szor be kell kapcsolnia
egy adminisztratornak, hogy hasznalni tudja.

Folyamat hozzarendelése
Ez a mivelet lehetévé teszi az lgyintéz6knek a jegy és az dsszes bejegyzésének hozzarende-
lését egy folyamathoz.

Megjegyzés: Ez a funkcit csak akkor érhet6 el, ha legalabb egy folyamat Gizembe van allitva.

Uj idépont
Ez a mlvelet lehetévé teszi az Ggyintéz6knek a jegyre vonatkozd id6pont létrehozasat. Az Uj
id6pont hozza lesz kapcsolva a jegyhez, és lathatd lesz a Naptdr dttekinté képernydn.

Jegy lezarasa
Ez a mdvelet lehetévé teszi az Ugyintéz6knek a jegy lezarasat.

Ehhez a m(ivelethez a jegyet zarolni kell a m(iveletet végrehajtdé Ggyintéz6hdz.

Jegy térlése
Ez a mlvelet lehetdvé teszi az tigyintéz6knek a jegy torlését.

Ehhez a m(ivelethez a jegyet zarolni kell a mdveletet végrehajtd Ggyintéz6héz.

Megjegyzés: Ez a funkcié alapértelmezetten nincs engedélyezve. ElGszér be kell kapcsolnia
egy adminisztratornak, hogy hasznalni tudja.

Objektumok 6sszekapcsolasa
Ez a mdvelet lehetdvé teszi az ligyintézéknek mas zleti objektumok hozzakapcsoldsat a jegyhez.

Jegy athelyezése
Ez a mlvelet lehetbvé teszi az lgyintézéknek a jegy vardlistajanak megvaltoztatasat. A varo-
listdkat arra hasznaljak, hogy jegyeket rendeljenek a felelés személyek csoportjahoz. Egy jegy
egyszerre csak egyetlen vardlistahoz tartozhat.

Ehhez a m(ivelethez a jegyet zarolni kell a m(iveletet végrehajtdé Ggyintéz6hdz.

Varakozasi id6 bedllitasa
Ez a mUivelet lehet6veé teszi az Uigyintéz6knek a jegy varakozasi idejének beadllitasat. Ha az tigyfél-
felhasznald ujabb Gizenetet kild az emlékeztetd id§ lejarata elbtt, akkor az ligyintézd valaszolhat,
és Ujra kivalaszthatja a fliggdben éllapotot anélkil, hogy Ujra be kellene irnia az emlékeztetd

idejét, cimét és szbvegét, mivel ezek az informacidk automatikusan hozzdadasra kertilnek. Ha
az emlékeztetd ideje lejar, akkor az alapértelmezett értékek lesznek hasznalva.

Ehhez a miivelethez a jegyet zarolni kell a mdveletet végrehajtd Ggyintéz6héz.

Prioritas megvaltoztatasa
Ez a mivelet lehetvé teszi az ligyintéz6knek a jegy prioritdsanak megvaltoztatasat.

Ehhez a m(ivelethez a jegyet zarolni kell a mdveletet végrehajté ugyintéz6hoz.
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Megjeldlés szemétként
Ez a m(ivelet lehetévé teszi az Ggyintéz6knek a jegy szemétként vagy kéretlenként valé megje-
[6lését.

Ehhez a mivelethez a jegyet zarolni kell a mdveletet végrehajtd tigyintéz6hoéz.

Megjegyzés: Ez a funkcié alapértelmezetten nincs engedélyezve. El6szor be kell kapcsolnia
egy adminisztratornak, hogy hasznalni tudja.

Kilsé hivatkozas
Ez a funkcié egyszer(i mddszert nydjt a jegy mdveletmenijében valé kilsé hivatkozasok megje-
lenitéséhez.

Megjegyzés: Ez a funkcid alapértelmezetten nincs engedélyezve. ElGszér be kell kapcsolnia
egy adminisztratornak, hogy hasznalni tudja.

Emberek
Ez az oszlop a kévetkez8 mliveleteket csoportositja egybe:

Tulajdonos megvaltoztatasa
Ez a mdvelet lehetévé teszi az ligyintéz6knek a jegy tulajdonosanak megvaltoztatasat.

Felel6s megvaltoztatasa
Ez a mdvelet lehetvé teszi az Ugyintéz8knek a jegy felelésének beadllitasat vagy megvaltoztata-
sat.

Megjegyzés: Ez a funkcié alapértelmezetten nincs engedélyezve. El6szor be kell kapcsolnia
egy adminisztratornak, hogy hasznalni tudja.

Ugyfél megvaltoztatasa
Ez a mUvelet Iehet8vé teszi az Uigyintéz6knek a jegy Ugyfelének és Ugyfél-felhasznaldjanak meg-
valtoztatasat.

Nézetek
Ez az oszlop a kévetkez8 mliveleteket csoportositja egybe:

Jegy nyomtatasa
Ez a mivelet lehetvé teszi az Ugyintézéknek a jegy PDF-fajlba térténd kinyomtatasat és letdlté-
sét.

El6zmények megtekintése
Ez a mivelet lehetdve teszi az lgyintézéknek a jegy el6zményeinek megtekintését. Az el6zmé-
nyek tartalmazzak az ésszes olyan miveletet, amelyek a jeggyel térténtek a multban. A mivele-
tekkel egyiitt az id6bélyeg és a mUveletet elvégz8 személy felhasznaldneve is megjelenik.
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Megfigyelblistak

Megjegyzés: A funkciét el6szor be kell kapcsolnia Ticket : :Watchlist bedllitdssal. A funkcid bizonyos
csoportokra vald korlatozasahoz ellendrizze a Ticket: :WatchlistGroup bedllitast a rendszerbedllita-
sokban. Alapértelmezetten az dsszes felhasznalé hozza fog férni ehhez a funkciéhoz.

Lehet6ség van személyre szabni a megfigyelblista értesitéseket a Jegyértesitések képernydn.

Haszndlja ezt a menlpontot, hogy jegyeket adjon egy megfigyelSlistdhoz vagy jegyeket tavolitson el egy
megfigyelblistardl. A Megfigyelblistak menltpont a kenyérmorzsasavon érhet§ el.

Miveletek - Gargetés ehhez - Megfigyelolistak ~

Jegy megfigyelolista
~ Kommunikacids folyam

@ Rendeles

@ CEriékesités

Uj megfigyeldlista hozzaadasa

67. dbra: Megfigyel8listak men(

A jegy ezen a mentponton keresztll rendelheté hozza egy megfigyeldlistahoz az aktivalo gomb haszna-
lataval. Tovabba a jegy el is tavolithatd egy megfigyellistardl. Az Uj megfigyeldlista hozzdaddsa gomb a
Jegy megfigyeldlista dttekintd képerny6t és a Jegy megfigyelblista létrehozdsa miveletet nyitja meg.

Ha a jegy hozzda van adva egy megfigyel8listahoz, akkor a menipont megvaltozik a megfigyelSlistanal meg-
hatarozott szinre. Ha a jegy t6bb megfigyel6listdhoz is hozza van adva, akkor az 6sszes szin megjelenitésre
kerdl.

Haszndlja a harang ikont, hogy emlékeztetét allitson be a megfigyel6listdban 1év8 jegyhez. Ehhez az ligy-
intézének fel kell iratkoznia a jegyre, vagy a jegynek a megfigyeldlistai egyikéhez rendelve kell lennie.

Megjegyzés: Ez a lehetdség csak akkor lathatd, ha a jegy mar hozza van adva egy megfigyellistahoz.

A Megfigyeldlista emlékezteté mivelet alapértelmezetten a kévetkez8 mezd6kkel rendelkezik:

Emlékeztetd aktiv
Azt vezérli, hogy az emlékeztets aktiv-e vagy sem. Uj emlékeztetSk csak akkor lesznek hozzéadva,
ha ez a jel6l6négyzet be van jelélve. A meglévd emlékeztetSknél a jeldlénégyzet Uresre allitasa el
fogja tavolitani az emlékeztetét.

Emlékezteto ideje *
Allitsa be azt a d4tumot és id6t, amikor az emlékeztetének meg kell jelennie.
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Muveletek - Gorgetes ehhez - $ -

Jegy megfigyelolista
~ Kommunikacios folyam

@ FRendeles j":'l

@ CErtékesités

Uj megfigyeldlista hozzaadasa

68. abra: Megfigyel6listahoz hozzaadott jegy

Emlékeztetd ehhez *
Valasszon egy megfigyeldlistat a legordild listabdl.

Jegyzet
Tovabbi informacidk hozzdadéasa az emlékeztetd szévegéhez.

Megjegyzés: Csak egyetlen aktiv emlékeztetS lehet ligyintéz6nként és jegyenként. Az értesitések csak
minden tizedik percben lesznek elkildve.

Ha emlékeztet§ van meghatarozva a jegyhez egy megfigyel6listaban, akkor a harang ikon kitdlt6tt lesz.

Egy medfigyelblista ahhoz az tigyintéz6hoz tartozik, aki létrehozta. A lista athelyezhetd egy masik Ugyinté-
z8hdz a Jegy megfigyeldlista attekintd képernyén. Egy megfigyelblistanak egy masik ugyintéz6hoz térténd
athelyezésekor az emlékeztetdk is at lesznek helyezve.

Az ilyen esetben, ahol a megfigyel6lista tulajdonosa megvaltozik, a kikildétt értesités eltér a tébbitél. Csak
az e-mail értesitési mddszerrel killdhet6 ki, €s nem tartalmazhat semmilyen, a jegyhez kapcsolédd OTRS
okos cimkét (ha tartalmazna, akkor eltavolitasra keriilnek kiildés el6tt), mivel nincs érintett jegy abban a
folyamatban, amely aktivalja az eseményt.

Az alapértelmezett Megfigyelblista athelyezés értesités a WatchlistMoveNotification eseményhez
van csatolva. Ennek és az ugyanehhez az eseményhez csatolt barmely egyéb jegyértesitésnek meg kell
akaddlyoznia ezeknek a jegyhez kapcsolédd OTRS okos cimkéknek a hasznalatat.

Az emlékeztetdk csak akkor lesznek elkildve, ha a hozzarendelt ligyintézének abban az id6pontban még
hozzaférése van a jegyet tartalmazé megfigyelélistdhoz és/vagy még mindig fel van iratkozva a jegyre.
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Miveletek - Gorgetés ehhez - ® -

Jegy megfigyelolista
~ Kommunikacios folyam

@ FRendeles A

@ CErickesités

Uj megfigyeldlista hozzaadasa

69. dbra: Aktiv megfigyel6lista emlékeztetd

Oldalsav

Az oldalsav gyors attekintést nyujt azzal kapcsolatban, hogy mely Ggyintézék vesznek részt a jegyben: ki a
jegy tulajdonosa, ki a jegy felel6se és mely tUgyintézdk figyelik a jegyet.

A
b

70. abra: Oldalsav

A résztvev§ Ugyintéz8k egy toll ikonnal vannak jelezve, ha az egeret az oldalsav f6lé huzza. Ez azt jelenti,
hogy az Ugyintézé valamilyen mdveletet végrehajtott a jegyen, példaul megvaltoztatta a tulajdonsagokat
vagy bejegyzéseket adott hozza.

A jegyet megfigyel6 Ugyintéz8k egy szem ikonnal vannak jelezve, ha az egeret az oldalsav f61é huzza.

A profilkép koruli sététzéld szegély azt jelenti, hogy az ugyintézd a jegy tulajdonosa, mig a felelds tgyintézd
vildgoszold szegéllyel rendelkezik a profilképe korul.
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1.6 Bejegyzések

A bejegyzések az elemek egy jegyben. Egy jegyen bellli 6sszes kommunikacio Uj bejegyzést eredményez.

Haszndlja a bejegyzés részletes nézetét a bejegyzésekkel valé munkahoz. A bejegyzés részletes nézete a
jegy részletes nézetének Kommunikdcios 6sszegz6 vagy a Kommunikdcios folyam feliileti elemeibdl érhetd
el, ha egy bejegyzés ki van nyitva.

~ Kommunikacios 6sszegzo C2 Tovébbitis { Osszeskinyitisa Eldbedllitisk... v ) LO3
# <, Csatorna Kiildé Targy Létrehozva © &
2 >}{< John Smith Important files for the request 8 hénapja f 2

> FELADC: John Smith

K = e%

B hénapja

#2 - Important files for the request

These files are missing from the original article.

inquiry.pdf R product.jpg
1 2 = OTRS Feedback Welcome to OTRS! 8 honapja

71. dbra: Kinyitott kommunikaciés 6sszegzg fellleti elem

A jegy bejegyzései elkiuldhet6k e-mail-mellékletekként is. Az GigyintézSk tébb bejegyzést is kivalaszthatnak
egy jegybdl, és egyszerre tovabbithatjak azokat, ahelyett hogy csak egyetlen bejegyzést tovabbitananak.
Egy jeldlénégyzet jelenik meg minden egyes bejegyzés mellett a Kommunikacios folyam és a Kommunika-
cids 6sszegzd fellleti elemekben, valamint egy Tovabbitdas menupont kerll megjelenitésre a fellleti elem
fejlécében. Erre a mendpontra kattintva megnyilik a Tovdbbitds e-mailben mivelet, és csatolja az 6sszes
kivalasztott bejegyzést mellékletekként.

A melléklet tipusu dinamikus mezé akkor jelenik meg a bejegyzés fejlécében, ha hozza lett adva a képer-
ny6khoz és legaldbb egy fajlt feltdltdttek.

Egy melléklet tipusu bejegyzés dinamikus mez8bdl térténd fajl letdltéséhez:

1. Vélasszon egy olyan bejegyzést, amely rendelkezik legalabb egy feltdltétt fajlt tartalmazoé melléklet
tipusu dinamikus mezével.

2. Nyissa ki a bejegyzést.
3. Keresse meg a mellékleteket a bejegyzés fejlécében.

4. Kattintson egy fajlnévre a fajl letéltéséhez.

Megjegyzés: Nincs lehetfség fajlokat tordini abbdl a melléklet tipusu dinamikus mez6bdl, amely bejegyzés
objektumhoz lett Iétrehozva.
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‘:,‘ FELADO: "Admin OTRS"

Dokumentumok: Contract.odt , Data-Privacy.tdt , Terms.jpg S @ @ = =
72. dbra: Melléklet dinamikus mezd a bejegyzés fejlécében
1.6.1 Bejegyzés részletes nézetének miiveletei
A kovetkez6 miiveletek érhetdk el a bejegyzés részletes nézetén.
Kommunikacié Nézetek Szervezés
+ Valasz jegyzetben + Bejegyzés hivatkozasanak masolasa -+ Megjeldlés fontoskent
+ Valasz e-mailben + Bejegyzés nyomtatasa + Bejegyzes felosztasa

5 AtirAnyitas e-mailben

Walasz mindenkinek e-mailben

ol

+ Tovabbitas e-mailben

73. dbra: Bejegyzés részletes nézetének miveletei

Kommunikacié
Ez az oszlop a kdvetkez8 mliveleteket csoportositja egybe:

Valasz jegyzetben
Ez a muivelet lehetdvé tesz egy bejegyzésre vald valaszt, ha az eredeti bejegyzés egy jegyzet. A
valasz jegyzetben képernyd nagyon hasonlé a jegyzet hozzdadasa képernyéhoz.

Valasz e-mailben
Ez a mdvelet lehetévé tesz egy e-mailben térténd vélaszt a bejegyzésre. A vélasz e-mailben
képerny6 nagyon hasonld egy e-mail program képernydjéhez.

Ha egy bejegyzés kild8je nem az Ugyfél-felhasznald, akkor ez a m(ivelet bedllitja az eredeti
kildét a Cimzett mez8be, és hozzaadja az ugyfél-felhasznaldét a Mdsolat mez6héz a kiilsé be-
jegyzéseknél. Ha a bejegyzés belsd, akkor az eredeti kiild6é a Cimzett mez6be lesz beallitva
(ha az e-mail elérhetd), és az ugyfél-felhasznald nem lesz hozzdadva a Mdsolat mez8hoz vagy
barmilyen egyéb mezéhoz.

Ehhez a miivelethez a jegyet zarolni kell a mdveletet végrehajtd Ggyintéz6héz.

Atiranyitas e-mailben
Ez a m(ivelet lehetvé teszi a bejegyzés atiranyitasat e-mailként. Az dj cimzett igy fogja megkap-
ni az e-mailt, mintha eredetileg neki kildték volna. Lehetéség van az eredeti kild§ tajékoztatédsara
az atiranyitassal kapcsolatban.

Ehhez a miivelethez a jegyet zarolni kell a mdveletet végrehajtd Ggyintéz6héz.

1.6. Bejegyzések 63



OTRS User Manual, Kiadas 2024.6.1

Valasz mindenkinek e-mailben
Ez a muivelet lehet6vé teszi, hogy bejegyzésvalaszt kiuldjén e-mailben egyszerre az §sszes cim-
zettnek. A valasz mindenkinek e-mailben képernyd nagyon hasonlé egy e-mail program képer-
nyéjéhez.
Ehhez a m(ivelethez a jegyet zarolni kell a mdveletet végrehajtd Ggyintéz6héz.

Ha egy bejegyzés kilddje nem az tgyfél-felhasznald, akkor ez a mivelet bedllitja az eredeti kil-
dét a Cimzett mezébe, és hozzaadja a tovabbi cimzetteket és az Ugyfél-felhasznalét a Mdsolat
mez6hoz a kiils6 bejegyzéseknél. Ha a bejegyzés belsé, akkor az eredeti kiildé a Cimzett mez6-
be lesz bedllitva (ha az e-mail elérhetd), és a tovabbi cimzettek a Mdsolat mez6h6z lesznek adva.
Az Ugyfél-felhasznald nem lesz hozzaadva a Mdsolat mez6héz vagy barmilyen egyéb mezéhoz.

Tovabbitas e-mailben
Ez a mlvelet lehetévé teszi egy bejegyzés e-mailként vald tovabbitasat. A tovabbitas e-mailben
képerny6 nagyon hasonld egy e-mail program képernydjéhez.

Ehhez a m(ivelethez a jegyet zarolni kell a mlveletet végrehajtd Ggyintéz6héz.

Valasz SMS-ben
Ez a mUvelet lehetéveé teszi, hogy SMS lizenetben valaszoljon egy bejegyzésre. Lehetfség van
az SMS-t felugré Uzenetként kuldeni, hogy felhasznaldi beavatkozas nélkil kdzvetlenil megje-
lenjen a célmobileszkdzdn (a hasznalt eszkdztél és szolgaltatétdl figgéen).

Ehhez a miivelethez a jegyet zarolni kell a mdveletet végrehajtd Ugyintéz6héz.

Megjegyzés: Tovabbi szerzédés sziikséges ezen mlvelet hasznalatahoz.

Szervezés
Ez az oszlop a kévetkez6 miveleteket csoportositja egybe:

Megjeldlés fontosként vagy fontosként valé megjellés megsziintetése
Ez a mi(ivelet lehetfvé teszi a bejegyzés fontosként valé megjeldlését vagy a fontosként vald
megjel6lés megsziintetését. A fontosként megjeldlt bejegyzések egy villam ikonnal rendelkeznek
a fejlécben.

Bejegyzés felosztasa
Ez a m(ivelet lehet6vé teszi a bejegyzés felosztasat egy masik jegybe. Az Uigyintézé feloszthatja
a bejegyzést telefonos jegybe, e-mail jegybe vagy folyamatjegybe.

Nézetek
Ez az oszlop a kdvetkez6 miveleteket csoportositja egybe:

Bejegyzés nyomtatasa
Ez a mlvelet lehetévé teszi a bejegyzés PDF-fajlba térténd nyomtatdsat, valamint annak letdlté-
sét.

Bejegyzés hivatkozasanak masolasa
Ez a mivelet lehet8vé teszi az egyéni bejegyzés hivatkozasanak masolasat a vagdlapra.

Egyszeri nézet
Ez a mUvelet lehetévé teszi az e-mail bejegyzés nyers forrasdnak megtekintését.
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Sablonok

Kategdria mappaszerkezettel rendelkez6 sablonok hatéarozhaték meg a bejegyzések gyorsabb létrehozasa-
hoz. Ez a mappaszerkezet minden olyan (rlapon meg fog jelenni, amely bejegyzést allit el6. A mappaszer-
kezet egy Szévegsablon nevl legdrdilé mezd, ahol a sablon egy kategdriafdban valaszthatd ki.

User Manual Product A.1
User Manual Product A.2

User Manual Product A.1

User Manual Product A.2

74. dbra: Szévegsablon mez6

Megjegyzés: A sablon tipusa és a jegy vardlistdja hatdrozza meg, hogy egy sablon megjelenik-e egy
bizonyos kategdria mappaszerkezetében. A kategdria hatdrozza meg, hogy mely kategdriaszerkezetben
jelenik meg a sablon.

1.7 Szolgaltatasok

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhasznaldk szamara a Szolgdltatdsmenedzs-
ment menihéz, hozza kell adnia ket az itsm-service csoporthoz tagként.

1.7.1 Szolgaltataslista

Haszndlja ezt a képernyét, hogy elérje a szolgaltatasok listajat kbzvetlendl az Ggyintézéi fellleten. A Szol-
gdltatdasok menlpont a fémenuben érhetd el.

A szolgaltatasok és konfiguraciéelemek nézete, beleértve minden egyes objektum aktudlis allapotanak in-
formacidit, lehetévé teszik egy incidens elemzését és az incidens hatasanak kiszamitasat az érintett szol-
galtatasoknal és Ugyfeleknél, valamint a szolgaltatasi megallapodasok és a kapcsolt konfiguraciéelemek is
megjelennek. Minden konfiguraciéelemnél Iathaté az aktudlis incidensallapot. Tovabba az incidensallapot
terjesztésre kerll a fliggd szolgaltatdasi megallapodasoknal és konfiguraciéelemeknél. Ha kivalasztanak egy
szolgaltatast, akkor meg fog jelenni a szolgaltatas részletes nézete, mostantdl a tovabbi aktudlis incidens-
dllapottal, amely a figg8 szolgaltatasok és konfiguracidelemek incidensallapotaibdl kertiinek kiszamitasra.

A szolgaltatas dllapotai a kdvetkezd harom érték egyikével rendelkezhetnek:

« Uzemképes (zéld)
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r
{3 > Szolgaltatasok (12) 02
Eldbedllitis k... v o]
Incidensallapot | Név ~ | Kritikussag | Tipus | Megjegyzés | Médositva |
Backups and Archiving | 1nagyon alacsony | Végfelhasznaléi szolgltatas egy napja
Communication | 1nagyon alacsony | Végfelhasznaléi szolgltatas egy napja
Desktop Management | 1nagyon alacsony | Végfelhasznaléi szolgltatas egy napja
Desktop Productivity Tools | 1nagyon alacsony | Végfelhasznaldi szolgltatas egy napja
File / Print | 1nagyon alacsony | Végfelhasznaldi szolgltatas egy napja
Helpdesk | 1nagyon alacsony | Végfelhasznaldi szolgltatas egy napja
IT Operations | 1nagyon alacsony | Végfelhasznaldi szolgltatas egy napja
Identity and Access Management |1 nagyon alacsony | Végfelhasznaldi szolgltatas egy napja
Internet |1 nagyon alacsony | Végfelhasznaldi szolgltatas egy napja
Network Access |1 nagyon alacsony | Végfelhasznaldi szolgltatas egy napja
Remote Access |1 nagyon alacsony | Végfelhasznaldi szolgaltatas gy napja
Standard Desktop |1nagyon alacsony | Végfelhasznaloi szolgaltatas gy napja

75. dbra: Szolgaltataslista

» Figyelmeztetés (sarga)
* Incidens (piros)

Az incidensaéllapot terjesztése akkor lesz végrehajtva, ha a konfiguracidelemek éssze vannak kapcsolva
mas Uzleti objektumokkal. A konfiguracidelemek 6sszekapcsolasa kézi feladat. Az §sszekapcsolasnak a

kdvetkez6 kombinacidja lehetséges egy alapértelmezett telepitésben:

Elsé Gzleti objektum

Masodik izleti objektum

Forraskapcsolat

Célkapcsolat

Konfiguraciéelem

Konfiguraciéelem

Alternativa erre

Alternativa erre

Konfiguraciéelem

Konfiguraciéelem

Csatlakoztatva ide

Csatlakoztatva ide

Konfiguraciéelem

Konfiguraciéelem

Flgg ettdl

Szlikséges ehhez

Konfiguraciéelem

Konfiguraciéelem

Tartalmazza

Része ennek

Konfiguraciéelem

Konfiguraciéelem

Relevans ezzel

Relevans ezzel

Konfiguraciéelem Jegy Alternativa erre Alternativa erre
Konfiguracidelem Jegy Flgg ettdl Szlikséges ehhez
Konfiguraciéelem Jegy Relevans ezzel Relevans ezzel
Konfiguracidelem Szolgaltatas Alternativa erre Alternativa erre
Konfiguracidelem Szolgaltatas Flgg ettél Szlikséges ehhez
Konfiguraciéelem Szolgaltatas Relevans ezzel Relevans ezzel
Konfiguraciéelem Tudasbazis-bejegyzés Normal Normal
Konfiguracidelem Tudasbazis-bejegyzés Szilé Gyermek
Konfiguraciéelem Tudasbazis-bejegyzés Relevans ezzel Relevéans ezzel
Szolgaltatas Tudasbazis-bejegyzés Normal Normal
Szolgdltatas Tudasbazis-bejegyzés Szil6 Gyermek

Szolgaltatas

Tudasbazis-bejegyzés

Relevans ezzel

Relevans ezzel

A forras- és célkapcsolatok felcserélheték az Gzleti objektumok egymashoz t6rténd kapcsoldsahoz. Ennek
a mechanizmusnak készénhetéen az 8sszekapcsolas barmely tipusu Uzleti objektum részletes nézetrdl in-
dithaté az Objektumok dsszekapcsoldsa miveleten keresztl.
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Lasd még:
Az dsszekapcsolasi lehetéségek kiterjeszthetdk a rendszerbeallitasokban.

Alapértelmezetten csak a Figg ettdl 6sszekapcsolas rendelkezik moégottes logikaval. Itt a kdvetkez6 szaba-
lyok kerlinek alkalmazasra:

* Ha egy konfiguracidelem egy masik olyan konfiguraciéelemtél fiigg, amely Incidens allapotban van,
akkor a fligg6 konfiguracidelem a Figyelmezteteés allapotot kapja.

» Ha egy szolgaltatas konfiguracidelemektdl fligg, €s ezen konfiguraciéelemek egyike Incidens allapottal
rendelkezik, akkor a szolgaltatas is az Incidens allapotot fogja kapni.

* Ha egy szolgaltatds konfiguracidelemektdl fligg, és ezen konfiguraciéelemek egyike Figyelmeztetés
allapottal rendelkezik, akkor a szolgaltatés is a Figyelmeztetés allapotot fogja kapni.

» Ha egy szolgaltatasnak alszolgéltatasai vannak, és ezen szolgaltatasok egyike Incidens allapottal ren-
delkezik, akkor a szul6 szolgaltatds a Figyelmeztetes allapotot fogja kapni.

* Ha egy szolgaltatasnak alszolgaltatdsai vannak, és ezen szolgaltatasok egyike Figyelmeztetés &lla-
pottal rendelkezik, akkor a szul§ szolgaltatds a Figyelmeztetés allapotot fogja kapni.

Barmely egyéb kapcsolattipusnak nincs hatdsa a szolgaltatasok incidensallapotara.
A megfelel§ szolgaltatasok, alszolgaltatasok és konfiguracidelemek allapota keriil megjelenitésre a nézeten.
Lasd még:

Olvassa el a konfiguracidelemek fejezetet a szolgaltatasallapotok dinamikus kiszamitasanak beallitasahoz.

1.7.2 Szolgaltatas részletes nézet

Hasznalja ezt a képerny6t egy szolgaltatas részleteinek megtekintéséhez. A szolgaltatas részletes nézete
akkor érhetd el, ha kivalaszt egy szolgaltatast a szolgaltataslistabdl.

Szolgaltatas részletes nézetének feliileti elemei

A tébbi Gzleti objektum részletes nézetéhez hasonléan a szolgaltatas részletes nézete is nagymeértékben
személyre szabhatd. A kdvetkezd fellleti elemek kdzll néhany megjelenik az alapértelmezett telepitéssel,
de a tébbit hozza kell adni a rendszerbedllitasokban.

Szolgaltatasinformaciok feliileti elem
Ez a fellleti elem a szolgaltatassal kapcsolatos informécidkat jeleniti meg.

s Szolgaltatasinformaciok )]

Szolgdltatas Backups and Archiving

INCIDENSALLAPOT LETREHOZVA MODOSITVA
egy napja egy napja
TiPUs KRITIKUSSAG

Végfelhasznalsi szolgaltatds 1 nagyon alacsony

76. abra: Szolgaltatasinformaciok fellleti elem
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Hozzarendelt SLA-k fellileti elem
Ez a fellleti elem azokat a szolgaltatasi megallapodasokat jeleniti meg, amelyek hozza vannak ren-
delve a szolgaltatdshoz. Ha rakattint egy szolgaltatasi megallapodasra, akkor a Szolgdltatdsi megal-
lapoddsok részletes nézete nyilik meg.

v Hozzarendelt SLA-k (2) Elobedllitis k... ~ Vo) 02
Név ~ | Tipus | Maptar | Elsd valaszidd | Frissités ideje | Megoldas ideje | Modesitva |
24(7 Egyéb Calendar Default 1n 2n 3n 8 perce
Extended Business Hours Egyéb Calendar 2 - Calendar Name 2 0 0 0 9 perce

77. dbra: Hozzarendelt SLA-k fellleti elem

Kapcsolt tudasbazis-bejegyzések feliileti elem
Ez a fellleti elem a kapcsolt tudasbazis-bejegyzéseket jeleniti meg, de a fellileti elem csak akkor
lesz megjelenitve, ha legaldbb egy tudasbazis-bejegyzés hozza van kapcsolva ehhez az Uzleti ob-
jektumhoz. Uj kapcsolatok adhaték hozza az Objektumok 6sszekapcsoldsa mivelettel. A meglévé
kapcsolatok szintén itt kezelheték.

~ Kapcsolt tudasbazis-bejegyzések (1)

FAQHE | Cim | Allapot | Létrehozva s | Gsszekapcsolv... | Kapesolat... |

10001 Vestibulum euismod luctus tincidunt belsé (Ugyintézo) 2napja Normal pd

78. dbra: Kapcsolt tudasbazis-bejegyzések fellileti elem

Szolgaltatas részletes nézetének miiveletei

A koévetkez6 muveletek érhetdk el a szolgaltatas részletes nézetén.

Objektumok 6sszekapcsolasa

Ez a mdvelet lehet6vé teszi az Ugyintézéknek mas Uzleti objektumok hozzakapcsolasat a szolgalta-
tashoz.

Szolgaltatas nyomtatasa

Ez a mlvelet lehetdvé teszi az ligyintéz8knek a szolgaltatds PDF-féjlba térténé kinyomtatasat és le-
toltését.

1.8 Szolgaltatasi megallapodasok

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhasznaldk szamdra a Szolgdltatdsmenedzs-
ment menihéz, hozza kell adnia Sket az itsm-service csoporthoz tagként.
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1.8.1 Szolgaltatasimegallapodas-lista

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy elérje a szolgaltatasi megallapodasok listajat kézvetlenil az lgyintéz6i
fellleten. A Szolgdltatdsi megéllapoddsok menipont a f6menlben érhet6 el.

[ 4

{3} > Szolgaltatasi megallapodasok (2) o]
Elébedllitas k... v 5]
Név ~ | Tipus | Naptir | Elsé valaszidd | Frissités ideje | Megoldas ideje | Médositva |
247 Egyéb  Calendar Default 1n 2n 3n 12 perce
Extended Business Hours Egyéb  Calendar2 - Calendar Name 2 0 0 0 14 perce

79. dbra: Szolgaltatasimegallapodas-lista

1.8.2 Szolgaltatasi megallapodas részletes nézet

Hasznalja ezt a képerny6t egy szolgaltatasi megallapodas részleteinek megtekintéséhez. A szolgal-
tatdsi megallapodas részletes nézete akkor érhet6 el, ha kivalaszt egy szolgaltatasi megallapodast a
szolgaltatasimegallapodas-listabdl.

Szolgaltatasi megallapodas részletes nézetének feliileti elemei

A tébbi Uzleti objektum részletes nézetéhez hasonldéan a szolgaltatasi megallapodas részletes nézete is
nagymértékben személyre szabhatd. A kévetkez§ fellleti elemek kézil néhany megjelenik az alapértelme-
zett telepitéssel, de a tébbit hozza kell adni a rendszerbeallitasokban.

Szolgaltatasimegallapodas-informaciok feliileti elem
Ez a fellleti elem a szolgaltatasi megallapodassal kapcsolatos informacidkat jeleniti meg.

~ Szolgaltatasimegallapodas-informaciok )]
LETREHOZVA MODOSITVA TiPUS
26 perce 4 perce Egyéb

80. abra: Szolgaltatasimegallapodas-informaciok fellileti elem

Szolgaltatasimegallapodas-idSk feliileti elem
Ez a fellleti elem a szolgaltatasi megallapodassal kapcsolatos idéket jeleniti meg.

~ Szolgaltatasimegallapodas-id6k e
NAPTAR ELSO VALASZIDG FRISSITES IDEJE
Alapértelmezett naptar in 2n

MEGOLDAS IDEJE
in

81. abra: Szolgaltatasimegallapodds-idék fellileti elem
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Miiveletet igényl6 szolgaltatasok feliileti elem
Ez a fellleti elem azokat a szolgaltatasokat sorolja fel, amelyek Figyelmeztetés vagy Incidens inciden-
séllapottal rendelkeznek.

~ Miiveletet igényld szolgdltatdsok Eldbedllitis k... v 1) 503

Jelenleg nem érhetd el adat.

82. dbra: Muveletet igényl6 szolgaltatdsok fellleti elem

Hozzarendelt szolgaltatasok feliileti elem
Ez a fellleti elem azokat a szolgaltatdsokat jeleniti meg, amelyek hozza vannak rendelve a szolgalta-
tasi megallapodashoz. Ha rakattint egy szolgaltatasra, akkor a Szolgaltatasok részletes nézete nyilik

meg.
~ Hozzarendelt szolgaltatasok (3) Eldbeallitas k... 1) 103
Incidensallapot | Név ~ | Kritikussag | Tipus | Megjegyzés | Modositva |
Backups and Archiving (IFEEIEREEEEy) V<ofelhasznildi szolgdltatés egy napja
Communication (IFEEIEREEEgy) Véofelhasznildi szolgdltatds egy napja
Desktop Management (IFEEIEREEEEy) V<ofelhasznildi szolgdltatés egy napja

83. dbra: Hozzarendelt szolgaltatasok fellleti elem

Szolgaltatasi megallapodas részletes nézetének miiveletei

A kévetkez6 muveletek érhetdk el a szolgaltatasi megallapodas részletes nézetén.

Szolgaltatasi megallapodas nyomtatasa
Ez a mivelet lehetévé teszi az ligyintéz6knek a szolgaltatdsi megallapodéas PDF-fajlba térténd kinyom-
tatasat és letdltéset.

1.9 Tudasbazis-bejegyzések

A tudasbazis-bejegyzések a gyakran ismételt kérdésekre adnak valaszt, vagy kézos tudasbazist tartalmaz-
nak.

A tudasbéazis-bejegyzések létrehozasat az lgyféljegyek alapjan kell elvégezni. Egy j6 tudasbazis tartalmaz-
za az 6sszes fontos informdcidt, ami a jegykezelés soran fordult el§. A tudasbazis-bejegyzések egyszeriien
csatolhatdk az uj jegyekhez barmely jegy- vagy bejegyzéslétrehozasi képernyén. Ez segithet az Ggyinté-
z8knek egy jegy megvalaszolasahoz szlikséges id§ lerdviditésében.
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1.9.1 Tudasbazis-bejegyzés létrehozasa

Hasznadlja ezt a képerny6t, hogy Uj tudasbazis-bejegyzéseket adjon a rendszerhez. A tudasbazis-bejegyzés
létrehozasa képerny§ a fémenubdl és a miveletmeniibdl érheté el.

s Tulajdonsagok

belsd (Ugyintézad) R

érvényes i

84. dbra: Tudasbazis-bejegyzés létrehozasa

A kovetkez§ beallitasok egy tudasbazis-bejegyzés hozzaadasakor érhetdk el. A csillaggal jelélt mezék ki-
téltése kotelezd.

Tulajdonsagok
Ebben a szakaszban a kdévetkez8 lehetéségeket lehet beallitani.
Cim*
A tudasbazis-bejegyzés neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezdbe, beleértve a
nagybetliket és a sz6kdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Kulcsszavak
Néhany kulcsszd hozzaadasa a tudasbazis-bejegyzés megtaldldsanak egyszeribbé tételéhez.

Kategoria *
Vélasszon egy kategdriat az elérhet8 kategodriak kdzul.
Allapot *
A tudasbazis-bejegyzés allapotanak kivalasztdsa. A lehetséges értékek:

* Kiilsé (lgyfél). a tudasbazis-bejegyzés lathatd az Ugyintézéknek és a kilsé fellletre beje-
lentkezett Ggyfél-felhasznaldknak.

» Belsé (lgyintéz6): a tudasbazis-bejegyzés csak az Ugyintéz8knek lathato.

* Nyilvdnos (mindenki): a tudasbazis-bejegyzés barki szamara lathaté a kulsé fellleten ke-
resztul.

Ervényesség *
A tuddsbazis-bejegyzés érvényességének bedllitasa. A tudasbazis-bejegyzések csak akkor
hasznalhaték az OTRS-ben, ha ez a mez§ eérvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az
érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasa letiltja a tudasbazis-bejegyzés haszna-
latat.
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Nyelv *
Vélasszon egy nyelvet az elérhetd nyelvek kdzul.

Mellékletek
Lehet6ség van mellékleteket adni a tudasbazis-bejegyzéshez. Kattintson a mezére egy melléklet
hozzdadasahoz, vagy egyszerlien csak dobjon ide néhany fajlt.

Jelenség (nyilvanos)
Adjon meg egy olyan leirast itt, amely elmagyarazza a jelenlegi helyzetet.

Probléma (nyilvanos)
A jelenség részletesebb leirasa.

Megoldas (nyilvanos)
Magyarazza el, hogyan lehet megoldani a problémat, vagy osszon meg egy kertilémegoldast a prob-
[éma megoldashoz.

Megjegyzés (belsé)
Belsd szdveg a jelenlegi tudasbazis-bejegyzéssel kapcsolatban, kizardlag az tigyintéz6knek.
1.9.2 Tudasbazisbejegyzés-lista

Haszndlja ezt a képerny6t a tudasbazis-bejegyzések kbzti bongészéshez. A tudasbazisbejegyzés-lista a
szervez@ oldalsavrdl érhet6 el.

- a a + >¢< OTRS

{3 > Legutébb frissitett tudasbazis-bejegyzé... (2)

FAQH Cim Kategdria Nyelv | Allapot Ervényesség | Médositva ~
10001 Vestibulum euismed luctus tincidunt Misc en belsé [ligyintézd) érvényes 2 napja

10002 Praesent porttitor felis augue Misc en belso [ligyintézd) érvényes 2 napja

85. dbra: Tudasbazisbejegyzés-lista

A listdban |év6 elemek exportalhatdk. Az lista egy elemére kattintva megnyilik a tudasbazis-bejegyzés
részletes nézete.

1.9.3 Tudasbazis-bejegyzés részletes nézet

Haszndlja ezt a képerny6t egy tudasbazis-bejegyzés részleteinek megtekintéséhez. A tuddsbazis-
bejegyzés részletes nézete akkor érhet6 el, ha kivalaszt egy tudasbazis-bejegyzést a tudasbazisbejegyzés-
listardl.
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Tudasbazis-bejegyzés részletes nézetének fellileti elemei

A t6bbi Gzleti objektum részletes nézetéhez hasonléan a tudasbazis-bejegyzés részletes nézete is nagy-
mértékben személyre szabhatd. A kdvetkez§ fellleti elemek kdzll néhany megjelenik az alapértelmezett
telepitéssel, de a tébbit hozza kell adni a rendszerbedllitdsokban.

Jelenség feliileti elem
Ez a fellleti elem egy probléma jelenségének leirdséhoz hasznalhatd.

~ Jelenség (nyilvanos)

Aliquam porta nulla ac umna tincidunt, quis pharetra diam vestibulum. Vestibulum rhoncus nec metus ut convallis.

86. abra: Jelenség fellleti elem

Probléma fellleti elem
Ez a fellileti elem maga a probléma leirdsahoz hasznalhatd.

~ Probléma (nyilvanos)

Aenean facilisis eleifend mi vel facilisis. Pellentesque pellentesgue, nulla a pellentesgue porttitor, nibh diam interdum justo, ac eleifend dolor tellus at est.

87. abra: Probléma fellileti elem

Megoldas feliileti elem
Ez a fellleti elem a probléma megoldasanak leirasahoz hasznalhato.

~ Megoldas (nyilvanos)

Vivamus in tempus urna, sed hendrerit urna. Nam in luctus massa, nec condimentum erat. Fusce laoreet dolor vel ipsum aliquet, ac porttitor sapien rhoncus.

88. abra: Megoldas fellleti elem

Tulajdonsagok fellileti elem
Ez a fellleti elem a tudasbazis-bejegyzés tulajdonsagait jeleniti meg. A tulajdonsagok kis kartyakként
vannak dbrazolva a felileti elemen beldl.

A legtdbb kartya rendelkezik egy toll ikonnal a jobb felsG sarokban. Erre az ikonra kattintva lehetésége
van az ugyintézének a tulajdonsag kdzvetlen szerkesztésére.

Mellékletek feliileti elem
Ez afellleti elem a tudasbazis-bejegyzés mellékleteinek megjelenitéséhez hasznalhaté. A mellékletek
a Szerkesztés mivelettel kezelhetSk.

Ertékelés feliileti elem
Ez a fellleti elem a tudasbazis-bejegyzés értékeléséhez haszndlhaté. A tudasbazis-bejegyzés érté-
keléséhez kattintson az Igen vagy a Nem arcra a fellleti elemben.

Kapcsolt jegyek feliileti elem
Ez a fellleti elem azokat a jegyeket jeleniti meg, amelyek a tudasbazis-bejegyzéshez vannak kapcsol-
va. A fellleti elem csak akkor lesz megjelenitve, ha legaldbb egy jegy hozza van kapcsolva ehhez
az lzleti objektumhoz. Uj kapcsolatok adhaték hozzé az Objektumok ésszekapcsoldsa miivelettel. A
meglévl kapcsolatok szintén itt kezelhetdk.
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~ Tulajdonsagok

FAQ# 10001
KATEGORIA KULCSS ERVENYES
Misc tincidunt, vestibulum érvényes
MYELV ALLAPOT

en belsé (ligyintézd)
LETREHOZVA {ODOSITVA
2 napja 2 napja

89. abra: Tulajdonsagok fellleti elem

v Mellékletek

Tipus | Fajlnév | Fajlméret | Létrehozas ideje s | Elénézet | Letdltés

0 opensearch.xml 503B 2napja Eo

90. abra: Mellékletek fellileti elem

v Ertékelés
Hasznos volt ez a bejegyzés Onnek?

© @

Igen Nem

91. dbra: Ertékelés fellleti elem

~ Kapcsolt jegyek (1) »
Szam | Cim | Prigritds | Létrehozva « | Allapot | Vardlista | Gsszekapcsol... | Kapesola... |
2023072610000403 Donec tortor augue 2 napja 0j Junk Normal =

92. dbra: Kapcsolt jegyek fellleti elem
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Kapcsolt tudasbazis-bejegyzések fellileti elem
Ez a fellleti elem egyéb olyan tudasbazis-bejegyzéseket jelenit meg, amelyek az éppen megtekintett
tudasbazis-bejegyzéshez vannak kapcsolva. A fellleti elem csak akkor lesz megjelenitve, ha legaldbb
egy tudasbézis-bejegyzés hozz4 van kapcsolva ehhez az iizleti objektumhoz. Uj kapcsolatok adhaték
hozza az Objektumok 6sszekapcsoldsa mivelettel. A meglévl kapcsolatok szintén itt kezelhetdk.

~ Kapcsolt tudasbazis-bejegyzések (1)

FAQE Cim Allapot Létrehozva « | Osszekapcsolv... | Kapesolat...

10001 Vestibulum euismod luctus tincidunt belsé (Ugyintézo) 2napja Normal pd

93. abra: Kapcsolt tudasbazis-bejegyzések fellleti elem

Kapcsolt idépontok feliileti elem
Ez a fellleti elem azokat az id6pontokat jeleniti meg, amelyek a tudasbazis-bejegyzéshez vannak
kapcsolva. A fellleti elem csak akkor lesz megjelenitve, ha legalabb egy idépont hozza van kap-
csolva ehhez az lzleti objektumhoz. Uj kapcsolatok adhaték hozza az Objektumok 6sszekapcsoldsa
mUvelettel. A meglév§ kapcsolatok szintén itt kezelheték.

~ Kapcsolt idépontok (1)

Cim Hely Kezdési idd Befejezési idd Létrehozva v | Osszekapcsolv... | Kapcsolat...

Daily Meeting 2023-07-26 10:00 2023-07-26 11:00 2 napja Normal *

94. dbra: Kapcsolt idépontok fellleti elem

Megjegyzés (belso) feliileti elem
Ez a fellileti elem hasznalhatd a bejegyzéshez valé megjegyzés hozzdadasahoz. A megjegyzés nem
lesz megjelenitve a kilsé fellleten.

v Megjegyzés (belsd)

Donec ultrices tempor est efficitur condimentum. Integer in commodo turpis. Nam laoreet massa mauris, vitae eleifend nisi venenatis quis.

95. abra: Megjegyzés fellleti elem

Emberek feliileti elem
Ez afellleti elem azon emberek felhasznaldkartyainak megjelenitéséhez hasznalhatd, akik |étrehoztak
és legutébb megvaltoztattak a tudasbazis-bejegyzést.

Tudasbazis-bejegyzés részletes nézetének miiveletei

A koévetkez6 miiveletek érhetdk el a tudasbazis-bejegyzés részletes nézetén.

Szervezés
Ez az oszlop a kdvetkez6 muiveleteket csoportositja egybe:

Tudasbazis-bejegyzés szerkesztése
Ez a mlvelet lehetévé teszi a tudasbazis-bejegyzés szerkesztését. A szerkesztGképernyS nagyon
hasonld a tudasbazis-bejegyzés Iétrehozasa képerny6hdz, de a mez8k mar ki vannak téltve az
értékekkel.
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v Emberek
LETREHOZTA MODOSITOTTA
John Smith i Jane Stone
@ 15:21 (Europe [ Budapest) Q 15:21 (Europe [ Budapest)
Magyar Angol (Egyesiilt Allamak)
KAPCSOLAT CSEVEGES KAPCSOLAT CSEVEGES
[} =
96. abra: Emberek fellileti elem
Nézetek Szervezeés
+ Eldzmeények megtekintése + Tudasbazis-bejegyzes szerkesztése

-+ Tudasbazis-bejegyzés nyomtatasa - Objektumok Gsszekapcsolasa

-+ Tudasbazis-bejegyzés tirlése

97. dbra: Tudasbazis-bejegyzés részletes nézetének muiveletei
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Objektumok 6sszekapcsolasa
Ez a mdvelet lehetdveé teszi mas Uzleti objektumok hozzakapcsolasat a tudasbazis-bejegyzéshez.

Tudasbazis-bejegyzés torlése
Ez a mlvelet lehet6vé teszi a tudasbazis-bejegyzés toérlését. Egy megerdsité parbeszédablak
lesz megjelenitve a térlés megerdsitéséhez.

Nézetek
Ez az oszlop a kdvetkez8 mliveleteket csoportositja egybe:

El6zmények megtekintése
Ez a mivelet lehetévé teszi a tudasbazis-bejegyzés el6zményeinek megtekintését. Az el6z-
mények idébélyeggel és felhasznaldnévvel egyutt tartalmazzak az dsszes miveletet, amely a
tudasbazis-bejegyzéssel a multban tértént.

Tudasbazis-bejegyzés nyomtatasa
Ez a milivelet lehet6évé teszi a tudasbazis-bejegyzés PDF-fajlba térténé nyomtatasat, valamint
annak letdltiését.

1.10 Ugyfelek

Az lgyfelek az OTRS-ben szervezetek, vdllalatok vagy hatésédgok. A valddi felhasznaldk az Ugyfél-
felhasznalok. Egy friss OTRS telepités alapértelmezetten nem tartalmaz lgyfeleket.

1.10.1 Ugyfél létrehozasa

Az Ugyfelek a f6menliben és a mUiveletmendben Iévd hivatkozasok haszndlatdval adhatdk hozza.
Egy Ggyfél hozzdadasahoz:

1. Vélasszon adatforrast.

& Tipp: Minden csillaggal (*) jeldlt mezo kotelezd. Y

s Adatforras

98. abra: Adatforras kivalasztasa

2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.
3. Kattintson a Létrehozds gombra.
A kovetkez6 beadllitdsok egy tgyfél hozzaadasakor érhetlk el. A csillaggal jelélt mezdk kitéltése kételezd.

Adatforras *
Ebben a szakaszban az Ugyfelek tarolasahoz hasznalt adatforrds valaszthatdé ki. Tobb adatforras
tdmogatott, beleértve a kulsé adatforrasokat is, mint példaul az LDAP.
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g Tipp: Minden csillaggal (*) jelolt mezo kotelezd.

~ Adatforras ~ Egyebek

JRL

Adatbazis hattérprogram N

~ Ugyfél-informaciok

érvényes v

s~ Cim

99. dbra: Ugyféladatok hozzdadasa
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Megjegyzés: A kiilsé adatforrasok lehetnek csak olvashatok is.

Ugyfél-informacidk
Ebben a szakaszban az tgyfél teljes neve és a belsé neve adhaté hozza.
Ugyfél *
Az Ggyfél teljes neve (éltaldban ugyanaz mint a véllalat neve). Barmilyen tipusu karakter beirhaté
ebbe a mezdébe, beleértve a nagybetliket és a sz6kozt is.

Ugyfél-azonosité *

Az Ugyfél belsd neve. Csak betliket, szamokat és néhany kilénleges karaktert tartalmazhat.
Ervényes *

Az Ugyfél érvényességének bedllitdsa. Az Ugyfelek csak akkor hasznalhatok az OTRS-ben, ha

ez a mezl érvényes értékre van éllitva. Ennek a mezdnek az érvénytelen vagy dtmenetileg
érvénytelen értékre allitasa letiltja az Ugyfél-felhasznald hasznalatat.

Ebben a szakaszban adhatdk hozza az tgyféllel kapcsolatos ciminformaciok.

Utca

Az Ugyfél utcaneve.
Iranyitészam

Az Ugyfél postai iranyitészama.
Varos

Az lgyfél telephelyének varosa.

Orszag *
Az lgyfél orszaga. Valasszon egy orszagot a listabdl.

Egyebek
Ebben a szakaszban adhatdk hozza az ligyféllel kapcsolatos tovabbi informaciodk.

URL
Az Ugyfél weboldala vagy egyéb URL-e.

Megjegyzés
Tovabbi informaciok hozzdadasa ehhez az ugyfélhez. Mindig ajanlott teljes mondatokkal kit6lteni
ezt a mez6t a jobb érthetéségért.

1.10.2 Ugyféllista

Hasznadlja ezt a képerny6t az érvényes lgyfelek kdzti béngészéshez. Az tgyféllista a szervezd oldalsavrdl
érhetd el.

Az Ugyfeéllistanak nincsenek tdmeges mveletei. A Szerkesztés oszlopban Iévé ceruza ikonra kattintva az
ugyfél szerkesztése képernyd nyilik meg.

Lehet6ség van egy Ugyfél névjegykartydjanak elénézetére, ha az egeret egy lgyfél tigyfél-azonositdja vagy
neve félé huzza. A listdban egy lgyfélre kattintva az Ugyfél részletes nézete nyilik meg.
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= 2 Q + >4< OTRS
43 > Ervényes iigyfelek (1)

Ugyfél-azonositd | Ugyfél | varos | Ervényesség | Nyitott | Lezdrva | Szerkesztés
supersupport Super Support Inc. Miami érvényes 1 0 f

o

100. dbra: Ugyféllista

1.10.3 Ugyfél részletes nézet

Haszndlja ezt a képerny6t egy Ugyfél részleteinek megtekintéséhez. Az ligyfél részletes nézete akkor érhetd
el, ha kivalaszt egy ugyfelet egy tgyféllistardl.

Ugyfél részletes nézetének feliileti elemei

A tébbi Uzleti objektum részletes nézetéhez hasonléan az tgyfél részletes nézete is nagymértékben sze-
mélyre szabhatd. A kdvetkezd fellileti elemek kdzul néhany megjelenik az alapértelmezett telepitéssel, de
a tébbit hozza kell adni a rendszerbeallitasokban.

Ugyfél-informaciok feliileti elem
Ez a fellleti elem az tgyféllel kapcsolatos informacidkat jeleniti meg.

~ Ugyfél-informaciok

JGYFEL
Super Support Inc.

5201 Blue Lagoon Drive

33126 Miami
UsA

ET TERKEF WEB Z055EGI
&0 Nt @ G in ¥

LALLAPOTA

Myitott jegyek - 0| 1 Osszes jegy Lezart jegyek - 0| 1 Osszes jegy
GYFEL-IMFORMACIOK

Megjegyzés

some comment

101. &bra: Ugyfél-informéciok felilleti elem

A kartya az ugyfélhez kapcsolddd nyitott és lezart jegyek szamat jeleniti meg. A Mdvelet szakasz-
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bdl lehetéség van az lgyfél szerkesztésére. A Terkép szakasz egy hivatkozast tartalmaz az tgyfél
cimének egy beallitott térképen valé megtekintéséhez. A Web szakaszban Iévé URL az Ggyfél webol-
dalara mutat. A Kézdsségi szakasz hivatkozasokat tartalmaz néhany kdzdsségimédia-oldalhoz vagy
keres6motorokhoz, amelyek az tigyfélhez kétheték.

Eszkalaciok felliileti elem
Ez a fellleti elem az Ugyfél eszkaldlt jegyeit sorolja fel. Az eszkaldlt jegyek azok a jegyek, amelyek
nyitva maradnak azon id6 utan is, amelyet az Ugyfél szolgaltatdsi megallapodasa allit be. Ennélfogva
a jeggyel azonnal dolgozni kell.

Eqgy jegyre kattintva a jegy részletes nézete nyilik meg.
v Eszkalacidk

Jelenleg nem érhetd el adat.

102. dbra: Eszkalaciok fellleti elem

Emlékeztetdk feliileti elem
Ez a fellleti elem az Ugyfél figgbben Iévé jegyeit sorolja fel. A fliggSben Iévé jegyeket egy késébbi
id6pontban térténé munkavégzéshez allitotta be az igyintézé, és az emlékeztet§ idejik hamarosan le
fog jarni.

Egy jegyre kattintva a jegy részletes nézete nyilik meg.

v Emlékeztetok

Jelenleg nem érhetd el adat.

103. abra: Emlékeztetdk fellleti elem

Nyitott jegyek fellileti elem
Ez a fellleti elem az Ggyfél nyitott jegyeit sorolja fel. A nyitott jegyek az Ugyintéz§ altal végzendd
aktualis munkat jelentik.

Egy jegyre kattintva a jegy részletes nézete nyilik meg.

~ Nyitott jegyek (1)

Szam Cim Prioritds Létrehozva | Allapot

2015071510123456 Welcome to OTRS! 2 napja Uj

104. dbra: Nyitott jegyek feluleti elem

Ugyfél-felhasznalok feliileti elem
Ez a felUleti elem hasznalhatd az tgyfélhez tartozé 6sszes lgyfél-felhasznald felsoroldsahoz. Lehetd-
ség van az Ugyfél-felhaszndld szerkesztésére és jegyek létrehozasara kézvetlendil a fellleti elembdl.

Lehet6ség van egy ugyfél-felhaszndld névjegykartydjanak elénézetére, ha az egeret egy Ugyfél-
felhasznald felhasznaldneve vagy neve félé hizza. A listdban egy Ggyfél-felhaszndléra kattintva az
ugyfél-felhasznald részletes nézete nyilik meg.

Jegylista feliileti elem
Ez a fellleti elem sorolja fel az igyfél 6sszes jegyét.
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~ Ugyfél-felhasznaldk (2)

Felhasznaldnév | Keresztnéy | Vezetéknév .~ | E-mail | Ugyfél-azonosité | Ervényesség | Myitott | Lezdrva | Csevegés | Létrehozas | Szerkesztés |
laceygreen Lacey Green lacey@example.org  supersupport érvényes 1 0 B ¢ &
robertmeyer Robert Meyer robert@example.org  supersupport Ervényes 0 0 o £

105. dbra: Ugyfél-felnasznaldk feliileti elem

v Jegylista (1)
cim | Prioritds | Létrehozva - | Allapot | Kiildé | Zarolas | vérdlista | Tulajdonos | Ugyfél-azonosité | Megfigyelés |
Welcome to OTRSI 2napja 0j OTRS Feedback  zarolva  Raw John Smith  supersupport

106. abra: Jegylista fellleti elem

Egy jegyre kattintva a jegy részletes nézete nyilik meg.

Ugyfél részletes nézetének miiveletei

A kévetkez8 muveletek érhetdk el az tigyfél részletes nézetén.

Emberek SZIErvezeés

» Ugyfél-felhasznald hozzdaddsa -+ Ugyfél szerkesztése

107. bra: Ugyfél részletes nézetének miiveletei

Szervezés
Ez az oszlop a kdvetkez8 mliveleteket csoportositja egybe:

Ugyfél szerkesztése
Ez a mivelet lehetévé teszi az Ugyintéz6nek az tgyfél szerkesztését.

Emberek
Ez az oszlop a kévetkez6 muveleteket csoportositja egybe:
Ugyfél-felhasznal6 hozzaadasa

Ez a mivelet megnyitia az Ugyfél-felhaszndlé Iétrehozdsa képerny6t, hogy egy Ugyfél-
felhasznaldt adhasson ehhez az igyfélhez.
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1.11 Ugyfél-felhasznalok

Az lgyfél-felhasznélék az OTRS-ben azok a valés emberek, akik az Ugyfelek alkalmazottai vagy hozzéjuk
kotédnek. Egy friss OTRS telepités alapértelmezetten nem tartalmaz tgyfél-felhaszndldkat.

1.11.1 Ugyfél-felhasznald létrehozasa

Az lgyfél-felhasznalok a fémenuben és a mlveletmeniben lévé hivatkozasok hasznalataval, valamint egy
ugyfél részletes nézetében 1év8 Ugyfél-felhaszndlo hozzdaaddsa mivelet segitségével adhaték hozza.

Egy Ugyfél-felhasznald hozzdadasahoz:

1. Vélasszon adatforrast.

& Tipp: Minden csillaggal (*) jeldlt mezo kotelezd. Y

s Adatforras

108. dbra: Adatforras kivalasztasa

2. Toltse ki a szlkséges mezGSket.
3. Kattintson a Létrehozds gombra.

A kdvetkez§ beadllitasok egy tgyfél-felhasznalé hozzdadasakor érhetbk el. A csillaggal jeldlt mezék kitdltése
kételezé.

Adatforras *
Ebben a szakaszban az ugyfél-felhnasznaldk taroldsahoz hasznalt adatforras valaszthatd ki. Tébb
adatforras tdmogatott, beleértve a kiils6 adatforrasokat is, mint példaul az LDAP.

Megjegyzés: A kils6 adatforrdsok lehetnek csak olvashatok is.

Személyes informaciok
Ebben a szakaszban adhaték hozza az tgyfél-felhasznaléval kapcsolatos személyes informaciok.

Titulus vagy megszdlitas
Bizonyos név el6tagok adhatd meg itt, mint példaul Mr., Dr., Ifj., stb.

Keresztnév *
Az Ugyfél-felhasznald keresztneve.

Vezetéknév *

Az Ugyfél-felhasznald vezetékneve.
E-mail *

Az Ugyfél-felhasznald e-mail-cime.
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i Tipp: Minden csillaggal (*) jelolt mezo kotelezd. x
~ Adatforras ~ Biztonsag

adatforr Tiltott bejelentkezés (L]

Adatbazis hattérprogram w Nem i
v Személyes informaciok s Egyebek
Titulu z g

&
Telefon
iltelefo
s~ Cim
1 ZalT
o
~ Bejelentkezés hitelesitési adatai
Felhasznaldnéy
Jelsze
[<55]
Ajelszénak legaldbb a kévetkezdket kell tartalmaznia:
(%) 12 karakter
érvényes w

srn
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Ugyfél-azonosité *
Az Ogyfél véllalatanak tgyfél-azonositdja, vagy masként ismerve az az ugyfél, amelyhez az
ugyfél-felhasznalg tartozik.

Telefon
Az Ugyfél-felhasznald telefonszama.

Fax
Az Ugyfél-felhasznald faxszama.

Mobiltelefon
Az Ugyfél-felhasznald mobiltelefonszama.
Cim
Ebben a szakaszban adhaték hozza az Ggyfél-felhasznaldval kapcsolatos ciminformaciok.
Utca
Az Ugyfél-felhasznald utcaneve.
Iranyitészam
Az Ugyfél-felhasznald postai irdnyitdszama.
Varos
Az lgyfél-felhasznald varosa.

Orszag
Az Ugyfél-felhasznald orszaga.

Bejelentkezés hitelesitési adatai
Ebben a szakaszban adhatdk hozza az Ugyfél-felhasznalé bejelentkezési hitelesitési adatai.

Felhasznalonév *
Az Ugyfél-felhasznald felhasznaléneve.

Jelsz6
Az Ugyfél-felhaszndld jelszava. A jelsz6t az adminisztrator dltal beadllitott jelszéhazirend korlatoz-
hatja.

Ervényes *
Az Ugyfél-felhaszndld érvényességének beadllitdsa. Az Ugyfél-felhaszndldk csak akkor hasznal-
haték az OTRS-ben, ha ez a mez§ érveényes értékre van adllitva. Ennek a mez6nek az érvénytelen
vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasa letiltja az Ggyfél-felhasznalé hasznalatat.

Biztonsag
Ebben a szakaszban az lgyfél-felhasznalé biztonsagi korlatozasai valtoztathatdk meg.

Tiltott bejelentkezés
A bejelentkezés tiltott, ha az lgyfél-felhasznald elérte a sikertelen bejelentkezések legnagyobb
szamat. Ebben az esetben az lgyfél-felhasznald bejelentkezési képessége itt engedélyezhetd
Ujra.
Egyebek
Ebben a szakaszban adhaték hozza az Ggyfél-felhasznaldval kapcsolatos tovabbi informaciok.

Megjegyzés
Tovabbi informacidk hozzaadasa ehhez az ligyfél-felhasznaldhoz. Mindig ajanlott telies monda-
tokkal kit6lteni ezt a mez6t a jobb érthet6ségért.
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1.11.2 Ugyfélfelhasznalé-lista

Haszndlja ezt a képerny6t az érvényes Ugyfél-felhasznaldk kdzti bdngészéshez. Az ligyfélfelhasznald-lista
a szervezd oldalsavrdl érhetd el.

= e Q + >« OTRS
43 > Ervényes iigyfél-felnasznalok (2)

Felnaszndlonéy | Keresztnéw | vezetéknév .~ | E-mail | Ugyfél-azonosité | Ervényesség Myitott | Lezarva | Csev... | Létreno... | Szer... |
laceygreen Lacey Green lacey@example.org supersupport érvényes 1 0 F@') @ f
robertmeyer Robert Meyer robert@example.org supersupport érvényes 0 0 F‘@ %‘? f

o

110. bra: Ugyfélfelnasznalé-lista

Az Ugyfélfelhasznald-listdnak nincsenek témeges mdveletei. Ha az Ugyfél-felhasznald elérhetd, akkor
egy ikon aktiv a Csevegés oszlopban. Az ikon hasznalataval az (igyintéz6 csevegést indithat az ligyfél-
felhnasznaldval. Ebben a listdban egy kildénleges oszlop a Létrehozds. Ebben az oszlopban az ikonra
kattintva megnyilik jegy |étrehozasa képerny6. A Szerkesztés oszlopban lévS ceruza ikonra kattintva az
ugyfél-felhasznald szerkesztése mdvelet nyilik meg.

Lehet&ség van egy lgyfél-felhaszndlé névjegykartyajanak elénézetére, ha az egeret egy tgyfél-felhasznald
felhasznaldneve vagy neve f6lé huzza. A listdban egy lgyfél-felhasznaldra kattintva az tgyfél-felhasznald
részletes nézete nyilik meg.

1.11.3 Ugyfél-felhasznalé részletes nézet

Hasznalja ezt a képerny6t egy tgyfél-felhasznalé részleteinek megtekintéséhez. Az Ggyfél-felhasznald rész-
letes nézete akkor érhetd el, ha kivalaszt egy Ugyfél-felhasznalét egy Ugyfélfelhasznald-listardl vagy egy
olyan feluleti elembdl, ahol tgyfél-felhasznalok vannak megjelenitve.

Ugyfél-felhasznalé6 részletes nézetének feliileti elemei

A t6bbi Gzleti objektum részletes nézetéhez hasonléan az lgyfél-felhasznalé részletes nézete is nagymér-
tékben személyre szabhatd. A kdvetkezd fellleti elemek kdzil néhany megjelenik az alapértelmezett tele-
pitéssel, de a tdbbit hozza kell adni a rendszerbeallitdsokban.

Ugyfél-informaciok feliileti elem
Ez a feluleti elem az igyfél-felhasznaldval és az tgyfelével kapcsolatos informacidkat jeleniti meg.

A kartyak a nyitott és lezart jegyek szamat jelenitik meg. Ha az Ggyfél-felhasznald elérhetd, akkor az
ikon aktiv a Csevegés szakaszban. Az ikon hasznalatdval az ligyintézé csevegést indithat az Ggyfél-
felhasznaldval. A Létrehozds szakaszban lévd ikonokra kattintva a jegy létrehozasa képerny§ nyilik
meg. A Mlvelet szakaszbdl lehet8ség van az Ugyfél-felhasznald vagy az ligyfél szerkesztésére. A Tér-
kép szakasz egy hivatkozast tartalmaz az tigyfél cimének egy beallitott térképen vald megtekintéséhez.
A Web szakaszban Iév6 URL az tgyfél weboldalara mutat. A Kézdsségi szakasz hivatkozasokat tar-
talmaz néhany k6z6sségimédia-oldalhoz vagy keresémotorokhoz, amelyek az Ggyfél-felhasznaléhoz
vagy az Ugyfélhez kéthetdk.
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~ Ugyfél-informacidk

JGYFEL-FELHASZMALC JGYFEL
Lacey Green Super Support Inc.
r 9
; 14:39 (Europe [ Budapest) 5201 Blue Lagoon Drive
Angol (Egyesiilt Allamok) 33126 Miami
USA
LETREHOZA MUVELET 0Z0SSEG L
&2 ,%@ {} (} G i ,( IUVELET TERKEF WEB DZ0S55EGI
® in R
' z & & OB & Gin ¥
L:EL {AS7] Lt |_ T
FELAL T
Myitott jegyek - 0 | 1 Osszes Lezart jegyek - 0| 1 Osszes ) )
jegy jegy Nyitott jegyek - 0| 1 Osszes Lezart jegyek - 0| 1 Osszes
B =6y . .
legy IEBY
JGYFELFELHASZMALO-INFORMAC .
SYFEL-INFORMACIOK
Felhasznalonév E-mail ) .
laceygreen lacey@example.org Megjegyzes
some comment

111. dbra: Ugyfél-informéciok fellileti elem

Eszkalaciok fellileti elem
Ez a fellleti elem azokat az eszkalalt jegyeket sorolja fel, amelyek az tGgyfél-felhaszndléhoz kétheték.
Az eszkalalt jegyek azok a jegyek, amelyek nyitva maradnak azon id§ utan is, amelyet az Ugyfél-
felhasznald szolgaltatasi megallapodasa allit be. Ennélfogva a jeggyel azonnal dolgozni kell.

Eqgy jegyre kattintva a jegy részletes nézete nyilik meg.
s Eszkalaciok

Jelenleg nem érhetd el adat.

112. abra: Eszkalaciok fellileti elem

Emlékeztetok feliileti elem
Ez a fellleti elem az Ugyfél-felhaszndléhoz kapcsolddd figgében 1évS jegyeket sorolja fel. A figgé-

ben 1év8 jegyeket egy késdbbi idépontban térténd munkavégzéshez dllitotta be az tgyintézé, és az
emlékeztetd idejlik hamarosan le fog jarni.

Egy jegyre kattintva a jegy részletes nézete nyilik meg.

s~ Emlékeztetdk

Jelenleg nem érhetd el adat.

113. dbra: Emlékeztet6k fellleti elem

Nyitott jegyek feliileti elem
Ez a feluleti elem az Ggyfél-felhasznaléhoz kapcsolddd nyitott jegyeket sorolja fel. A nyitott jegyek az

Ggyintéz§ altal végzendd aktudlis munkat jelentik.
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Egy jegyre kattintva a jegy részletes nézete nyilik meg.

s~ Nyitott jegyek (1)
Szam | Cim | Prioritds | Létrehozva v | Allapot

2015071510123456 Welcome to OTRSI 2 napja Uj

114. dbra: Nyitott jegyek fellileti elem

Jegylista feliileti elem
Ez a fellleti elem sorolja fel az tgyfél-felhasznaldhoz kapcsolédd ésszes jegyet.

Egy jegyre kattintva a jegy részletes nézete nyilik meg.

v Jegylista (1)
Cim | Prioritas | Létrehozva - | Allapot | Kiilds | Zarolas | vardlista | Tulajdonos | Ugyfél-azonosité | Megfigyelés |
Welcome to OTRS! 2napja j OTRS Feedback  zarolva  Raw John Smith  supersupport

115. dbra: Jegylista fellleti elem

Ugyfél-felhasznalé részletes nézetének miiveletei

A kovetkez8 miveletek érhetdk el az tigyfél-felhaszndld részletes nézetén.

Kommunikacio SZervezes

+ Telefonos jegy létrehozasa =+ Ugyfél-felhasznalo szerkesztése
+ E-mail jegy letrehozasa

+ SMS jegy létrehozasa

116. dbra: Ugyfél-felnasznal6 részletes nézetének miiveletei

Kommunikacié
Ez az oszlop a kévetkez6 muiveleteket csoportositja egybe:

Telefonos jegy létrehozasa

Ez a mlvelet az Uj telefonos jegy képernyét nyitia meg, amelyen az igyfél-felhasznald elére
kivalasztéasra kerdl.

E-mail jegy létrehozasa
Ez a m(ivelet az Uj e-mail jegy képernyét nyitjia meg, amelyen az tigyfél-felnasznald el6re kiva-
lasztasra kertil.
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SMS jegy létrehozasa

Ez a mivelet az Uj SMS jegy képerny6t nyitja meg, amelyen az ligyfél-felhasznélé elére kivélasz-
tasra kerdl.

Megjegyzés: Tovabbi szerzédés sziikséges ezen mivelet hasznalatdhoz.

Csevegés inditasa
Ez a mdvelet lehetévé teszi az (gyintéz6knek, hogy csevegést inditsanak az Ugyfél-
felhasznaldval. Ez a mivelet csak akkor lathatd, ha az tgyfél-felhasznald elérhetd.

Szervezés
Ez az oszlop a kévetkez6 muiveleteket csoportositja egybe:

Ugyfél-felhasznalé szerkesztése
Ez a mdvelet lehetévé teszi az Ugyintézének az tgyfél-felhasznald szerkesztését.

Nézetek
Ez az oszlop a kévetkez6 muiveleteket csoportositja egybe:

Bejelentkezés lgyfél-felhasznaldként
Ez a mlvelet megnyitja a kulsé fellletet, és bejelentkezik a kivalasztott ugyfél-felhasznald nevé-
ben.

Megjegyzés: Az ligyfél-felhasznalé nevében vald bejelentkezés alapértelmezetten nincs enge-
délyezve. El&szdr be kell kapcsolnia egy adminisztratornak, hogy hasznalni tudja.

1.12 Ertesitések

Az OTRS jegyértesitéseket és id6pont-értesitéseket tamogat. A jegyértesitések egy jegynél térténé esemé-
nyeket jelenitik meg, példaul a tulajdonos megvaltoztatdsat vagy egy masik vardlistaba valé athelyezését.
Az id6pont-értesitések a naptarak idéalapu eseményeit jelenitik meg. Mindkét értesitéstipus az értesitéslis-
taban keril megjelenitésre.

Az értesitések fogadhatdk e-mailben vagy SMS-ben, valamint a webnézet hasznalataval, lehetséges boén-
gészdbértesitési tdmogatassal. Ha a Webnézet értesitési mddszer ki van valasztva, akkor az értesités az
értesitéslistdban fog megjelenni, és az tgyintézdi fellilet fejlécterlletén Iévé harang ikon fogja megjeleniteni
az Uj értesitések szamat.

= e a + >4< OTRS

117. dbra: Uj értesités érkezett

A harang ikonra kattintva egy felugré ablak nyilik meg, ahol a legutolsd 6t olvasatlan értesités van megjele-
nitve.

Hasznaélja a Megjelélés olvasottként gombot az &sszes értesités olvasottként valé megjeldléshez. Az Osszes
megjelenitése gombra kattintva az értesitéslista nyilik meg, ahol az 6sszes értesités megjelenitésre kerdl. A
dokumentum ikonra kattintva megnyilik az értesitéslista, és megjeleniti az értesités részleteit. Ez a mivelet
meg is jeldli az értesitést olvasottként.
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Jegy létrehozva: Megrendelés a
Ticket§2021111610000034 - 1T oraja

Megjeldlés olvasottként Osszes megjelenitése

118. 4bra: Ertesités felugrd ablaka

Az el6nyben részesitett értesitési médszer a Személyre szabds menii Ertesitési bedllitdsok szakaszéban
allithaté be. Ugyanebben a meniiben valaszthatjak ki az Gigyintéz6k az elényben részesitett vardlistaikat. Az
értesitések csak azokndl a jegyeknél kertilnek megjelenitésre, amelyek az Ggyintézé elényben részesitett
vardlistaiban vannak.

Jegyértesitések dsszes/egyik sem

* Jegy létrehozdsi értesités

Jegy kbvetési értesités (zarolt)

=
=
=
Jegy kbvetési értesités (feloldott) [
Jegyzarolasi idokorlat értesités =
Jegyvardlista frissitési értesités =4

=

Jegyszolgéltatas frissitési értesités

* Az értesités bekapcsoldsahoz legalabb egy atviteli modszert be kell kapcsalni.

119. dbra: Jegyértesitések fellleti elem

V4

A lehetséges mddszerek: E-mail, Béngészbértesités tamogatassal rendelkezé Webnézet vagy SMS.

1.12.1 Ertesitéslista
Az értesitéslista jeleniti meg a jegyértesitéseket és az idépont-értesitéseket.

3 > Ertesitések (1)

=}

=

Méy | Eletkor ~ | Targy | Objektumtipus | Ehhez kapcsolddva

3]

Jegy létrehozasi értesités 6 perce Ticket Created: Etiam viverra dignissim ligula Jegy 2023080710000018

=

120. &bra: Ertesitéslista

Egy értesités kivalasztdasa megnyit egy fellleti elemet az értesités teljes szévegével. Van egy Jegy megjele-
nitése vagy egy Idépont megjelenitése gomb, hogy a kapcsolddod jegyet a jegy részletes nézetében nyissa
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meg, vagy a kapcsolddd idépontot a naptarban jelenitse meg.

Ertesités

Targy: Ticket Created: Etiam viverra dignissim ligula
Mikor: 2023-08-07 14:18

Hi John,
ticket [Ticket#2023080710000018] has been created in queue Postmaster.

Lacey Green wrote:

Nulla vehicula arcu sit amet eros malesuada, sit amet scelerisque turpis
ultricies. In nec ligula sapien. Vestibulum ante ipsum primis in faucibus orci
luctus et ultrices posuere cubilia curae; Etiam libero nunc, bibendum vitae
pretium quis, tristique sed nisl. Etiam vel ante ante. Nam varius ac libero et
efficitur. Curabitur eu tincidunt felis, a molestie nulla. Praesent augue

libero, tincidunt eu quam at, fringilla interdum arcu. Interdum et malesuada
fames ac ante ipsum primis in faucibus. Aliquam egestas eu felis ut elementum.
Ut dignissim accumsan ex quis fringilla. Vestibulum lacinia turpis ac sem

pretium lacinia.

http://yourhost.example.com/agent/ticket/44

— OTRS Motifications

Jegy megjelenitése

121. dbra: Ertesités részletei

Ertesitéslista miiveletei

Az értesitéslista tamogat néhany ml(iveletet, amely egyszerre t6bb értesitésen is elvégezhets. A témeges
muveletek engedélyezéséhez az Gigyintéz8ének legalabb egy értesitést ki kell valasztania a listabdl, és ra kell

kattintania egy ikonra a kenyérmorzsasavon.

A jegyzettdmb ikon lehetévé teszi a kijeldlt értesitések olvasottként

valé megjeldlését. Ez a mivelet csak

olvasatlan értesitéseknél mdkddik, nincs lehet8ség egy értesitést olvasatlanként megjeldini.

A kuka ikon lehetévé teszi a felhasznaldk szamara a kijeldlt értesitések torlését. Az értesitések a lista utolsd

oszlopaban lévé kuka ikonnal is térélhetdk.

Figyelem: Az értesitések megerésités nélkll kerliinek torlésre.

1.12. Ertesitések
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1.13 Jegy megfigyeldlista attekintd

Ez a funkcid lehetdvé teszi egyszerre tdbb megfigyelblista kezelését. A jegy Ugyintéz8je igy kulénbbzé
megfigyelblistékat hatarozhat meg, amelyekhez hozzarendelheti a jegyeket. A megfigyelblista nézetén belil
az Ugyintéz@ az 6sszes megfigyelblistajanak attekintbjét kapja, és adminisztralhatja azokat.

Megjegyzés: A funkciét el6szor be kell kapcsolnia Ticket : :Watchlist bedllitdssal. A funkcid bizonyos
csoportokra vald korlatozasahoz ellenrizze a Ticket: :WatchlistGroup bedllitast a rendszerbeallita-
sokban. Alapértelmezetten az 6sszes felhaszndlé hozza fog férni ehhez a funkciohoz.

Lehet6ség van személyre szabni a megfigyel6lista értesitéseket a Jegyértesitések képernydn.

Ha a funkcid engedélyezve van, az ligyintéz8 a kévetkez8 miveleteket tudja elvégezni.

Ertesitési események meghatarozasa az egyes megfigyelélistakhoz
Az Ggyintéz6 képes a kdvetkezd eseményeket adminisztralni, amelyek e-mail értesitést aktivalnak a
részére:

* Uj bejegyzés

 Ugyfél megvéltoztatasa

* tulajdonos megvaltoztatasa

+ vardlista megvaltoztatédsa

* jegyallapot megvaltoztatdsa egy meghatarozott allapotra

Ez az e-mail értesités fliggetlen a jegy aktualis tulajdonosdnak értesitési beallitasaitél —-nem ugy, mint
az OTRS szabvanyos feliratkozas vagy megfigyelés funkcidja.

Megfigyelblista hozzarendelése egy masik Gigyintéz6ho6z
Egy medfigyellistat at lehet adni egy masik Ggyintézének. A lista el fog tlnni a kordbbi tulajdonos
attekint6jébdl, és meg fog jelenni az uj tulajdonos attekintéjében. Ezt a funkcidt jellemz8en arra hasz-
naljak, hogy atadjak a listat egy masik tgyintézének, ha az eredeti ligyintéz§ szabadsagra megy.

Helyettes hozzarendelése
Egy vagy tébb helyettes Ugyintéz8 is hozzéarendelhet§ egy megfigyelSlistdhoz. Ezutan a helyettes a
sajat attekintéjében latja az Uj megfigyeldlistat, és képes jegyeket hozzaadni a megfigyelélistdhoz vagy
eltavolitani azokat a megfigyel6listardl. Ezt a funkciot jellemz8en arra hasznaljék, hogy megosszak a
medgfigyelblistat azon munkatarsak kdzétt, akik egy csapatban dolgoznak egy jegyen.

Exportalas CSV-be
A lista exportalhaté CSV-fdjlba, példaul Excel-tablazatban térténé feldolgozashoz.

Haszndlja ezt a képerny6t a megfigyelblistak kezeléséhez. A jegy megfigyelSlistdjanak attekintd képernydje
a szervezdrdl érhet6 a szemuveg ikonon keresztul.
Ezt a képerny6t nem a jegy megfigyelblistdhoz hozzarendelt jegyek eléréséhez terveziék. Egy jegy medfi-

gyel6listdhoz hozzarendelt 6sszes jegy megtekintéséhez egy Uj Megfigyelblista sz(rd érheté el az 6sszes
jegylistaban.
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3 > Jegy megfigyelélista attekintd (2) o
| Megfigyeldlista neve | Ugyintézdi bejegyzés é... | Ugyféibejegyzés értesités | Tulajdonosvaltas értesités | Varalistavaltds értesités | Miiveletek |
@  Rendelés nem igen nem nem B & 6 = W
@  CErtékesités igen nem igen nem B & 6 = W

122. dbra: Jegy megfigyelSlista attekinté képerny§

Nyitott X~ e

| Allapot | Zarolas | Varélista | Tulajdonos | [igyfél-azonositd | Megfigyelés 15)Y I
uj feloldva Postmaster Admin OTRS supersupport o ® -
uj feloldva Postmaster Admin OTRS supersupport [
uj feloldva Postmaster Admin OTRS supersupport P -
nyitott zarolva Raw John Smith supersupport E —
nyitott feloldva Raw Admin OTRS supersupport —

1283. dbra: Jegy megfigyelblista oszlop a jegylistaban
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1.13.1 Medfigyelblistak kezelése

Egy megfigyel6lista hozzaadasahoz:
1. Kattintson a plusz ikonra a kenyérmorzsasavban.
2. Toltse ki a szlkséges mez6t.
3. Kattintson a Mentés gombra.
A jegylista exportalasahoz egy megfigyelélistabdl:
1. Kattintson az exportalas gombra egy megfigyelélista Miveletek oszlopaban.
2. Vdlassza ki az exportalasi formatumot.
3. Kattintson a F4jl letéltése gombra.
4. Mentse el a fajlt valahova a fajlrendszeren.
A megfigyellista szerkesztéséhez:
1. Kattintson a szerkesztés gombra egy megfigyel6lista Mdveletek oszlopaban.
2. Mddositsa a mez6t.
3. Kattintson a Mentés gombra.
A megfigyel@lista tulajdonosdnak megvaltoztatasahoz:
1. Kattintson az ember ikonra egy megfigyelSlista Miiveletek oszlopaban.
2. Vélasszon egy lgyintézét a listabdl.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: Az eredeti tulajdonos igyintézének tébbé nem lesz hozzaférése a megfigyelSlistahoz.

Egy medfigyelblistahoz t6rténd helyettesek hozzarendeléséhez:
1. Kattintson a rendérjelvény ikonra egy megfigyel6lista Mdveletek oszlopaban.
2. Vélasszon helyettes ligyintézdket a listabal.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy medfigyellista térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra egy medgfigyel6lista Miveletek oszlopaban.
2. Kattintson az Igen gombra a megerGsité parbeszédablakban.

A jegyek a Jegyek képernyén adhatdk hozza a megfigyelblistahoz vagy tavolithatdk el a megfigyelélistardl.
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1.13.2 Medfigyelblista beallitasai

A kévetkez6 beadllitdsok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitéltése kdtelezd.
Név *
Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve a nagy-
betliket és a székozt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.
Szin *
A megfigyel6listahoz hozzarendelt szin. Ez a szin lesz megjelenitve a jegy részletes nézetén, ha egy
megfigyeldlistat kivalasztanak a jegyhez.

Ertesités ekkor

Azon események kivélasztasa, amelyek aktivalni fognak egy értesitést.

Uj iigyintéz6i bejegyzés
Annak kivalasztasa, hogy a megfigyel6lista tulajdonosat értesiteni kell-e, ha egy Ugyintézd hoz-
zdaad egy jegyzetet a megfigyelSlistahoz hozzaadott jegyhez.

Uj ligyfélbejegyzés
Annak kivalasztasa, hogy a megfigyelblista tulajdonosat értesiteni kell-e, ha egy Ugyfél-
felhasznald létrehoz egy bejegyzést a kulsé fellileten.

Uj tulajdonos
Annak kivalasztasa, hogy a megfigyellista tulajdonosat értesiteni kell-e, ha a megfigyelSlistahoz
hozzdadott jegynek Uj tulajdonosa van.

Uj vardlista
Annak kivélasztasa, hogy a megfigyellista tulajdonosat értesiteni kell-e, ha a megfigyelSlistahoz
hozzdadott jegyet athelyezik egy masik vardlistaba.

Uj allapot
Annak kivalasztasa, hogy a megfigyellista tulajdonosat értesiteni kell-e, ha a megfigyelSlistahoz
hozzaadott jegynek megvaltoztatjak az allapotat.

Célallapotok
Az allapotvaltasok értesitései csak akkor lesznek elklldve, ha az uj allapot illeszkedik a beallitott
célallapotra.

Ha a fenti Uj dllapot értesités ki van valasztva, akkor ez a mezé kotelezévé valik.

A medfigyeldlista tulajdonosai és azok helyettesei kulon-kilén allithatjdk be az értesitéseket. A célallapot
bedllitdsa csak a vardlista tulajdonosanak engedélyezett, és ennélfogva hatassal lesz a helyettesekre is.

Az értesitések nem lesznek elkilldve annak az tgyintézdnek, aki aktivalta a miveletet.
Lasd még:

Az értesitések tartalma a jegy részletes nézetén szerkeszthetd, ha a jegy hozza van rendelve egy megfi-
gyel6listdhoz. Tovabbi részletekért nézze meg a Jegyek fejezetet.
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1.14 Statisztikak és jelentések

Ez a képerny§ vezérlépultként funkcional a statisztikdkhoz és a jelentésekhez.

Megjegyzés: Az Uigyintéz6nek a stats csoport tagjanak kell lennie a vezérlépult hasznalatahoz.

1.14.1 Jelentések

A jelentések automatikusan eléallitott statisztikak PDF-formatumban, amelyek elkiildheték e-mailben.

Lasd még:

A GoogleChrome: : Bin beadllitast be kell kapcsolni a rendszerbeallitasokban, annak érdekében hogy gra-
fikonokat és diagramokat lehessen beagyazni a PDF-fajlokba.

Ebben a fellleti elemben lehet8ség van statisztikékat bedllitani jelentésekként.

v Jelentéslista (1)

Név

~ | Leiras Futtatis Torlés

- - . - e
Proin viverra Maecenas erat magna, suscipit non justo non. L\" (L0}

124. abra: Jelentéslista fellleti elem

Egy jelentés létrehozasahoz:

. Kattintson a Jelentéslista fellleti elem fejlécében 1évé + ikonra. Egy Uj képernyd lesz megjelenitve a

jelentés létrehozasahoz.

. Toltse ki a jelentéssel kapcsolatos altalanos informacidkat.

Név *
A jelentés neve.

Leiras *
Tovabbi informacidk hozzdadasa ehhez az jelentéshez. Mindig ajanlott teljes mondatokkal kitél-
teni ezt a mezébt a jobb érthetéségért, mert a leirds a jelentéslistdban is megjelenitésre keril.

Ervényesség
A jelentés érvényességének bedllitdsa A jelentések csak akkor hasznalhatok az OTRS-ben, ha
ez a mez6 érvényes értékre van dllitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy dtmenetileg
érvénytelen értékre allitasa letiltja a jelentés hasznalatat.

. Valassza ki azokat az id6pontokat, amikor a jelentés automatikusan el8allitasra kerdl, és téltse ki az

e-mail részleteit.

Nincs litemezés
Nem lesz e-mail kiklldve automatikusan.

Egyszerii GUtemezés
Valasszon automatikus el8allitasi id6t a listardl. A jelentést tartalmazdé e-mail ebben a beallitott
id6ben lesz elklldve.

Egyéni litemezés
Haszndlja a cron szintaxisat az e-mail-klldés egyéni idGinek meghatarozasahoz.
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Altalanos beallitasok

Ervényesség

125. dbra: Altalénos jelentésinformécick

Megjegyzés: Az ltemezett feladatok az OTRS-t futtatd operacids rendszer dltal biztositott helyi
rendszerid6t hasznaljak.

Automatikus eléallitas nyelve
Vélasszon egy nyelvet a listardl a jelentés el8allitasahoz.

E-mail targya
Itt adhatd hozza a jelentést tartalmazd e-mail targya.

E-mail térzse
Itt adhatd hozza a jelentést tartalmazdé e-mail térzsszdvege.

E-mail cimzettjei
Itt adhatdk hozz4 a jelentést tartalmazé e-mail cimzettjei vesszdével elvalasztva.

4. Toltse ki a kimeneti beallitasokat.
Fécim
Ez a szbveg f6cimszdvegeként lesz haszndlva a jelentésben.
Cim
A jelentés cime.

Az el6sz0 felirata
A jelentésben Iév6 el8szd felirata.

Elész6
A jelentés el6sz6 szdvege.
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Automatikus eldallitas beallitasai

0 HNincs itemezés

Egyszeru utemezes

Egyeni Utemezés

Automatikus eloallitas nyelve

Magyar

E-mail targya
gy

E-mail torzse

E-mail cimzettjei

126. abra: Automatikus el6allitas beallitasai
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Kimeneti beallitasok

127. dbra: Kimeneti beallitasok
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Az utdszo felirata
A jelentésben Iév6 utészé felirata.

Utészo
A jelentés utdszo6 szdvege.

5. Vélasszon egy vagy tdbb statisztikat a jelentésbe t6rténd hozzaadashoz. Minden egyes hozzaadott
statisztika sajat attekintével és beallitasok képernydvel rendelkezik.

Megjegyzés: Csak azok a statisztikdk adhatdk hozza a jelentéshez, amelyeknél a Nyomtatds meg
van hatarozva eredményformatumként a statisztikék altalanos beallitdsaiban, ha a GoogleChro-
me : : Bin bedllitds nincs bekapcsolva a rendszerbeadllitdsokban.

6. Az dsszes informacio 6sszegyljtése és beallitdsa utén kattintson a Jelentés létrehozdsa gombra a
jelentés létrehozasahoz.

A jelentés szerkesztése képernyd ugyanaz mint a jelentés létrehozasa képernyd, de a mezdék elére ki vannak
téltve a jelenlegi értékekkel.

Egy jelentés szerkesztéséhez:

1. Vélasszon egy jelentést a Jelentéslista fellleti elemben.

2. Mddositsa a mezbket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és bezdrds gombra.
Egy jelentés azonnali futtatdsahoz:

1. Kattintson a lejatszas ikonra a Futtatds oszlopban.

2. Kattintson a Jelentés futtatdsa gombra az Uj képernyén.
Egy jelentés térléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra a Térlés oszlopban.

2. Kattintson az Igen gombra a meger8sit§ parbeszédablakban.

1.14.2 Statisztikak

Az OTRS néhany elbre telepitett statisztikaval érkezik. A statisztikak listai kulénallé fellleti elemekben ta-
lalhaték minden egyes statisztikatipusnal.

Mérészamok feliileti elem
Ez afellileti elem azokat a statisztikékat sorolja fel, amelyek tablazatos formaban vannak megjelenitve.

v Mérészamok (2)

Stat#t ~ | Cim Objektum newve Exportilas Futtatis Torlés
10009 Mew Tickets TicketAccumulation B [ i|
10011 Overview about all tickets in the system TicketAccumulation B > i|

128. dbra: Mér6szamok fellleti elem

Listak fellleti elem
Ez a fellleti elem azokat a statisztikakat sorolja fel, amelyek lista formaban vannak megjelenitve.
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~ Listak (8)

Stat# » | Cim | Objektum neve | Exportilas Futtatas Torlés
10001 List of open tickets, sorted by time left until escalation deadline expires Ticketlist B = i|

10002 List of open tickets, sorted by time left until response deadline expires Ticketlist & > yi]

10003 List of open tickets, sorted by time left until solution deadline expires Ticketlist o [= i|

10004 List of the most time-consuming tickets Ticketlist B > 1|

10005 List of tickets closed last month Ticketlist 5 [= |

10006 List of tickets closed, sorted by response time. Ticketlist £ [> §l]

10007 List of tickets closed, sorted by solution time Ticketlist B > i|

10008 List of tickets created last month Ticketlist B > i|

129. abra: Listak fellleti elem

Statikus fellileti elem

Ez a fellileti elem a statikus statisztikakat sorolja fel.

v Statikus (2) + B Edbedlitisk.. ~ V3 38
Stat# ~ | Cim Objektum neve Exportalds Futtatas Torlés I
10013 Allapot valtozasai egy havi attekintoben StateAction £ [= g1}
10014 Valaszstatisztika OTRSStatsResponseStatistic B > i|

130. dbra: Statikus fellleti elem

Egy Uj statisztika létrehozésahoz sziikség van néhany lépésre.

1.

Kattintson barmely statisztika fellileti elem fejlécében 1év6 + ikonra. Egy Uj képernyd lesz megjelenitve
a statisztika létrehozaséhoz.

Vélassza ki a statisztika tipusat. A statisztika lehet Mdtrix, Lista vagy Statikus.
» Matrix: minden egyes cella 6nallé adatpontot tartalmaz.
« Lista: minden egyes sor egy bejegyzés adatat tartalmazza.
« Statikus: nem beallithatd, 6sszetett statisztikak.
Toltse ki a statisztikaval kapcsolatos altalanos informacidkat.
Cim*
Adjon egy cimet a statisztikahoz.
Leiras *
Hosszabb leiras a statisztikdval kapcsolatban.

Objektum *
Valasszon egy objektumot a listardl. Az elérhet6 objektumok a statisztika tipusatdl fliggenek.

Jogosultsagok *
Kivalaszthat egy vagy tébb csoportot a hozzaférés meghatarozasahoz a kilénb6z§ tgyintézék-
nél.

Formatum *
Valassza ki a formatumot, amely elérhetd lesz a statisztika futtatdsakor. A lehetséges formatumok
a kivalasztott statisztikatipus alapjan a CSV, az Excel, a Grafikon és a Nyomtatds.
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~ Valassza ki a statisztika tipusat

6.
7.

Matrix Lista Statikus

Minden Minden sor Mem
egyes cella egyetlen beallithatao

egyetlen bejegyzes dsszetett
adatpontot adatat statisztikak
tartalmaz. tartalmazza.

131. dbra: Statisztika tipusanak kivalasztasa

Id6zéna *
Valassza ki az id6zdnat az elallitott statisztikahoz. A kivalasztott id6szakok a statisztikaban
id6zdna semlegesek.

Ez a mez6 nem érhetd el a statikus statisztikaknal.

Osszegz6 sor létrehozasa
Ha ez be van jeldlve, akkor egy tovabbi sor lesz el&éllitva, amely az 6sszes adatsor 6sszegeit
tartalmazza.

Osszegz6 oszlop létrehozasa
Ha ez be van jeldlve, akkor egy tovabbi oszlop lesz el§éllitva, amely az 6sszes adatoszlop dssze-
geit tartalmazza.

Ervényes
Ha ez nincs bejelélve, akkor a végfelhaszndldk nem tudjak eléallitani a statisztikat.

Kattintson a Statisztika elddllitasa gombra. A képerny6 Ujra lesz t6ltve, az el6z6 fellleti elemek dssze
lesznek csukva, és Uj fellileti elemek lesznek megjelenitve.

. Vélassza ki az X-tengely értékeit.

A lista alatti jel6I6négyzet bejeltlésével lehet8ség van az elemértékek valtoztatasanak engedélyezé-
sére a statisztika futtatdsa el6tt.

Az elérhetb értékek a statisztika tipusatdl fliggenek.
Vélassza ki az Y-tengely értékeit.

A lista alatti jel6I6négyzet bejeltlésével lehet8ség van az elemértékek valtoztatasanak engedélyezé-
sére a statisztika futtatésa el6tt.

Az elérhetd értékek a statisztika tipusatdl fliggenek.
Vélassza ki a sz(ir6ket az adatokhoz.

Kattintson a Mentés és bezdras gombra.

A statisztika létrehozasa soran egy elénézeti fellleti elem mutatja az eredményeket.
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v Altaldnos

*Cim

*Leirds

* Objektum

Ticketlist o

* Jogosultsagok

stats = e

* Formatum

Nyomtatas * CSV % Excel x s

" ldozana

utc N
Osszegzo sor létrehozasa
Osszegzd oszlop létrehozadsa

B crvényes

132. dbra: Altalanos statisztikainformaciék
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s A-tengely

v
133. dbra: X-tengely beallitasa
~ Y-tengely
o v
134. abra: Y-tengely bedllitasa
o Sziird
o v
135. dbra: Sz(ir6k hozzdadasa
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Statisztika elonézete

Elénézet tipusa Nyomtatas

Ne feledje, hogy az elonézet véletlenszer adatokat hasznal, és nincs tekintettel
az adatszurdkre.

Szdm  Jegyszam Eletkor Cim Lét

1 202308071000001820h13m  Etiamviverra dignissim ligula  2023-0f

2 202307261000041212d20h Vestibulum pretium dolor 2023-07
3 202307261000042112d20h Mullam eget justo mi 2023-0
4 202307261000040312d 20 h Donec tortor augue 2023-00

5 202307261000039612 d 20 h Mauris id blandit justo, ut cursus ligula2023-07

6 202307261000038712d20h Donec id euismod lorem 2023-07

T INTIRINANMMZITE LT A M h Muine rasida? AT

136. dbra: Statisztika el6nézete fellileti elem
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Megjegyzés: Az el6nézet véletlenszerl adatokat hasznal, és nincs tekintettel az adatszdrékre.

A statisztika szerkesztése képerny6 ugyanaz mint a statisztika létrehozasa képernyd, de a mezdék el6re ki
vannak toltve a jelenlegi értékekkel.

Egy statisztika szerkesztéséhez:
1. Vélasszon egy statisztikat barmely statisztika feluleti elemben.
2. Mddositsa a mez6ket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és bezdrds gombra.
Egy statisztika exportalasahoz:
1. Kattintson az exportalds ikonra az Exportélds oszlopban.
2. Vélasszon egy helyet a szamitégépén az . xm1 fajl mentéséhez.
Egy statisztika importalasahoz:
1. Kattintson az Importaldas gombra barmely statisztika felUleti elem fejlécében.
2. Valasszon egy el6z8leg exportalt . xm1 fajlt.
3. Mddositsa a mezbket és a statisztika részleteit, ha sziikséges.
4. Kattintson a Mentés vagy Mentés és bezdrds gombra.
Egy statisztika azonnali futtatdséhoz:
1. Kattintson a lejatszas ikonra a Futtatds oszlopban.
2. Vizsgalja felll a bedllitdsokat, és valtoztassa meg azokat az uj képernydn, ha szilkséges.
3. Kattintson a Statisztika futtatdsa gombra.
Egy statisztika torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a Térlés oszlopban.

2. Kattintson az Igen gombra a meger8sité parbeszédablakban.

Jegyattributumok a statisztikakhoz

A kovetkez§ jegyattributumok vehetdk fel a statisztikdkba az X-fengely mez6 haszndlataval, ha a Listak
statisztikak lettek kivalasztva.

Lasd még:

A Jegy objektumhoz valé dinamikus mezdk is itt vannak felsorolva. A dinamikus mezdk listdja minden egyes
rendszerben eltérd, és az adminisztratori felilet Dinamikus mez6k moduljdban vizsgalhatok feldl.

Elszamolt idé
A bejegyzésekben tarolt id6egységek dsszesitett idGegységei.

Eletkor
A relativ id§ a jegylétrehozastdl mostanaig.

Ugyintézé/Tulajdonos
A jegy tulajdonos Ugyintézéije.
Lezaras ideje
Az abszolut datum és id6 id6zdnaval, amikor a jegyet lezartdk. Ez a mez§ Ures a nyitott jegyeknél.
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Létrehozva
Az abszolut datum és id§ id6zdnaval, amikor a jegyet Iétrehoztak.

Ugyfél-azonosité
A jegy Ugyfél-felhasznaldjanak tgyfele.

Ugyfél-felhasznalé
A jegy Ugyfél-felhasznaldéjanak bejelentkezési neve.

EscalationDestinationDate
Az abszolut datum és id§ id6zdonaval, amikor a jegy eszkalalddik.

EscalationDestinationln
A relativ id6 a jelenlegi id6t6l az eszkalacié idejéig.

EscalationResponseTime
A vélaszid§ eszkalacidjanak Unix idGbélyege.

EscalationSolutionTime
A megoldasi id§ eszkalacidjanak Unix idébélyege.

Eszkalacios id6
A legkozelebbi eszkalacids id8 tipusanak eszkalalddasaig hatralévé dsszes id§ masodpercben: va-
laszid@ig, frissitési id6ig vagy megoldasi iddig.

EscalationTimeWorkingTime
A meghatérozott munkaidében vagy szolgaltatési id6ben Iév6 id8 masodpercben az eszkalacioig.

EscalationUpdateTime
A frissitési id6 eszkalacidjanak Unix idGbélyege.
Elsé zarolas

Az abszolut datum és id§ id6zdénaval, amikor a jegyet el6szér zaroltdk. Ez a mez§ Ures az olyan
jegyeknél, amelyek még nem lettek zarolva.

Elsé valasz
Az elsé valasz id6bélyege.

Elsé valasz kiilénbsége percben
A megadott valaszid§ és a tényleges valaszid6 kdzotti kilénbség percben.

Ez az id§ alkalmas arra, hogy attekintést kapjon a multrdl, valamint nyitott és lezart jegyeknél jelenik
meg.

Elsé valasz percben
A jegy létrehozasatdl az els@ valaszig eltelt id6 percben (munkaidé alapjan) csak akkor, ha az elsé
valasz eszkalacids ideje be van éllitva.

Ez az id6 alkalmas arra, hogy attekintést kapjon a multrdl, valamint nyitott és lezart jegyeknél jelenik
meg.

FirstResponseTime
Az els6 valaszidb eszkalacidjaig hatralévd teljes id6 masodpercben.

Ez az id6 csak arra alkalmas, hogy attekintést kapjon a jelenlegi helyzetrél, mivel csak nyitott jegyeknél
jelenik meg.

FirstResponseTimeDestinationDate
Egy elsd vélaszid8 eszkalacidjanak abszolut datuma.

Ez az id6 csak arra alkalmas, hogy attekintést kapjon a jelenlegi helyzetrél, mivel csak nyitott jegyeknél
jelenik meg.
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FirstResponseTimeDestinationTime
Az eszkalacids idé Unix idébélyegként.

Ez az id6 csak arra alkalmas, hogy attekintést kapjon a jelenlegi helyzetrél, mivel csak nyitott jegyeknél
jelenik meg.

FirstResponseTimeEscalation
Azt jelzi, hogy a jegy eszkalalédott-e vagy sem.

FirstResponseTimeNotification
Azt jelzi, hogy a meghatérozott eszkaldcios értesitési idg aktivalva lett-e vagy sem.

FirstResponseTimeWorkingTime
A meghatéarozott munkaidében vagy szolgaltatasi id6ben |évé id6 masodpercben egy elsé vélasz esz-
kalacigjaig.
Ez az id6 csak arra alkalmas, hogy attekintést kapjon a jelenlegi helyzetrél, mivel csak nyitott jegyeknél
jelenik meg.

Utoljara modositva
Az abszolut datum és id6 id6zdnaval, amikor a jegyet megvaltoztattak.
Zarolas
A jegy zarolasi allapota.
Szam
Egy automatikusan novelt egész szam a kimenetben a sorszamok megjelenitéséhez.
Bejegyzések szama
A jegyben 1év( bejegyzések szama.
Prioritas
A jegy prioritasa.
Vardlista
A vérdlista, amelyben a jegy taldlhaté.
RealTillTimeNotUsed
A fliggd8ben 1évé id6 Unix idébélyege.
Felel6s
A jegy felel6s tgyintézgje.
Szolgaltatas
A jegy szolgaltatdsa. Ha nincs szolgéltatds hozzarendelve, akkor ez a mez§ Ures.

SLA
A jegy SLA-ja. Ha nincs SLA hozzarendelve, akkor ez a mez6 Ures.

SLA-azonosité
A jegy SLA-janak azonositdja. Ha nincs SLA hozzarendelve, akkor ez a mez§ Ures.

Megoldas kiilonbsége percben
A megadott megoldasi idd és a tényleges megoldasi id6 kdzotti kilénbség percben.

Ez az id6 alkalmas arra, hogy attekintést kapjon a multrdl, valamint nyitott és lezart jegyeknél jelenik
meg.

Megoldas percben
A megoldasi idd eszkalacidjaig hatralévé teljes idé percben.

Ez az id6 alkalmas arra, hogy attekintést kapjon a multrdl, valamint nyitott és lezart jegyeknél jelenik
meg.
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SolutionTime
A megoldasi idd eszkalacidjaig hatralévé teljes id§ masodpercben.

Ez az id6 csak arra alkalmas, hogy attekintést kapjon a jelenlegi helyzetrél, mivel csak nyitott jegyeknél
jelenik meg.

SolutionTimeDestinationDate
Egy megoldasi id8 eszkalacidjanak abszolut datuma.

Ez az id6 csak arra alkalmas, hogy attekintést kapjon a jelenlegi helyzetrél, mivel csak nyitott jegyeknél
jelenik meg.

SolutionTimeDestinationTime
A megoldasi id§ eszkalacidja Unix id6bélyegkeént.
Ez az id6 csak arra alkalmas, hogy attekintést kapjon a jelenlegi helyzetrél, mivel csak nyitott jegyeknél
jelenik meg.

SolutionTimeEscalation
Azt jelzi, hogy a jegy eszkalalddott-e vagy sem.

SolutionTimeNotification
Azt jelzi, hogy a meghatdrozott eszkaldcios értesitési idg aktivalva lett-e vagy sem.

SolutionTimeWorkingTime
A meghatarozott munkaidében vagy szolgaltatasi id6ben |évd id6 masodpercben egy megoldasi idd
eszkal&cidjaig.

Ez az id6 csak arra alkalmas, hogy attekintést kapjon a jelenlegi helyzetrél, mivel csak nyitott jegyeknél
jelenik meg.
Allapot
A jegy allapota.
StateType
A jegy allapotanak tipusa.
Ticket#
A jegy szama.
Cim
A jegy cime.
Tipus
A jegy tipusa.
UnlockTimeout
Az id6, amig a jegy automatikusan feloldédik.

UntilTime
Az 8sszes masodperc a felfliggesztésig.

UpdateTime
A frissitési id6 eszkalacidjaig hatralévé teljes id6 masodpercben.
Ez az id6 csak arra alkalmas, hogy attekintést kapjon a jelenlegi helyzetrél, mivel csak nyitott jegyeknél
jelenik meg.

UpdateTimeDestinationDate
Eqy frissitési id§ eszkalacidjanak abszolut datuma.

Ez az id6 csak arra alkalmas, hogy attekintést kapjon a jelenlegi helyzetrél, mivel csak nyitott jegyeknél
jelenik meg.
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UpdateTimeDestinationTime
A frissitési id6 eszkalacidja Unix id6bélyegként.

Ez az id6 csak arra alkalmas, hogy attekintést kapjon a jelenlegi helyzetrél, mivel csak nyitott jegyeknél
jelenik meg.

UpdateTimeEscalation
Azt jelzi, hogy a jegy eszkalalédott-e vagy sem.

UpdateTimeNotification
Azt jelzi, hogy a meghatérozott eszkaldcios értesitési idg aktivalva lett-e vagy sem.

UpdateTimeWorkingTime
A meghatarozott munkaidében vagy szolgéltatasi idében [évd id6 masodpercben egy frissitési idd
eszkal&cidjaig.

Ez az id6 csak arra alkalmas, hogy attekintést kapjon a jelenlegi helyzetrél, mivel csak nyitott jegyeknél
jelenik meg.

Statikus statisztikak magyarazata

Allapotvaltoztatasok egy havi attekintében
Havi attekint6, amely egy kivalasztott hdnap napi allapotvaltoztatasait jelenti.

Valasz statisztika
Ez a statikus tipusu statisztika lehetévé teszi annak megszamlaldsat, hogy egy vélaszsablont hany
alkalommal hasznaltak egy id6kereten belll. Az eredmény sz(lrhetd id6szak és vardlistak szerint.

Statisztikak a varolista pihenési idejéhez

Ezzel a statisztikai modullal képes kiszamitani a jegyek pihenési idejét a vardlistaknal. A statisztika figye-
lembe veszi a jegyek lezarasi idejeit is. Ez az elszamolt id6 nem lesz hozzaadva a pihenési id6h6z vagy
a munkaid@szakon alapuld pihenési id6héz. A munkaid8szakokon alapuld pihenési id6 csak akkor jelenik
meg, ha naptarakat allitott be a vardlistakhoz.

Az elérhetd oszlopok az alabbiak:
+ Szam: a jegylista szamolasa.
* Ticket#: jegyszam.
» Jegyazonositd: a jegy belsé azonositéja.
» Létrehozva: a jegy Iétrehozasi datuma.
» Mddositva: a jegy utolsé mddositasi datuma.
» Lezarva: a jegy utolsd lezarasi datuma.
« Allapot: a jegy jelenlegi 4llapota.
» Tipus: a jegy jelenlegi tipusa.
+ Vardlista: jelenlegi vardlista az el6zménybejegyzések alapjan.

« Vardlista-belépési idd: el6zménybejegyzéseken alapuldé datum (a jegy ebben a vardlistaban j6tt étre,
at lett helyezve ebbe a vardlistdba nyitott allapotdban vagy Ujranyitottdk ebben a vardlistédban).

« Vardlista-elhagyasi id6: el6zmeénybejegyzéseken alapulé datum (a jegy ebben a vardlistaban lett le-
zarva vagy at lett helyezve ebbdl a vardlistabdl nyitott allapotaban). Ures, ha a jegy még mindig nyitva
van és ebben a vardlistdban van a jelentés id6keretének végén.
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Pihenési id6 (méasodperc): idétartam hossza a belépési és elhagyasi id6 alapjan, amikor a jegy a
vardlistaban volt. Azok az id6k nem lesznek beleszamolva, amikor a jegy le volt zarva.

Pihenési id6 (OO:PP:MM): idétartam hossza 6ra, perc és masodperc forméban, amikor a jegy a vars-
listdban volt.

Pihenési id6 (munkaidd, masodperc): idétartam hossza a rendszerbeallitdsokban a vardlistahoz be-
allitott munkaidénaptarak alapjan, amikor a jegy a vardlistdban volt (ez a mez§ Ures lesz, ha nincs
naptar beadllitva).

Pihenési id6 (munkaids, OO:PP:MM): idétartam formazott hossza a rendszerbedllitdsokban a vardlis-
tédhoz beallitott munkaidénaptarak alapjan, amikor a jegy a vardlistaban volt (ez a mez§ Ures lesz, ha
nincs naptar beallitva).

Kritikussag: a jegy jelenlegi kritikussaga.

Hatés: a jegy jelenlegi hatasa.

A listaobjektum hasznalatahoz:
1.

Hozzon |étre egy Uj Lista statisztikat.

2. Vélassza ki az 0OTRSStatsQueueRestingTime objektumot.

3. Allitsa be a bedllitasi lehet6ségek tébbi részét az igényei szerint.
4.
5

Futtassa a statisztikat nyomtatas vagy CSV kimenettel.

. A korlatozasokra illeszkedd 6sszes jegy meg lesz jelenitve. Tovabbi jegyek akkor lesznek megjelenit-

ve, ha azok a jelentés kezdete el6tt lettek Iétrehozva és tovabbra is nyitva vannak a jelentés id6kerete
alatt.

Statisztikak a varolista munkaidejéhez

Ez a statisztika egy modositott jegylista a vardlistankénti munkaidd kiszamitasahoz. Ez a modositott jegylista
statisztika 3 Uj oszlopot tartalmaz az X-tengelyhez. Altaldban a 3 Uj oszlop ideje abbdl az idébdl kerdl
kiszamitasra, ahol a jegy nem volt lezart, eltavolitott vagy egyesitett allapottipusban.

A rendszeren |év§ §sszes vardlista rendelkezik Id6, Munkaidd és Tényleges id6 oszloppal ennél a statiszti-
kaobjektumnal.

Példa Egyéeb vardlista:

» Az Egyéb vdrdlista ideje azt az idét tartalmazza, amikor az Ugyintéz8 a jegyen dolgozott.

» Az Egyéb vardlista munkaideje azt az id6t tartalmazza, amikor az Ugyintéz8 a jegyen dolgozott az

Egyéb vardlista munkaidénaptarai alapjan.

» Az Egyéb vdrdlista teényleges ideje azt az id6t tartalmazza, amelyet az ligyintéz6 bedllitott id6egység-

ként a jegynél, mikézben a jegy az Egyéb vardlistaban volt. Az értékek minden egyes Ugyintéz&nél
meg lesznek jelenitve keresztnév és vezetéknév alapjan ugyanabban az oszlopban (vesszbével elva-
lasztva).

A listaobjektum hasznalatahoz:

1. Hozzon létre egy Uj Lista statisztikat.

2. Vdlassza ki az 0OTRSStatsQueueWorkingTime objektumot.

3. Az X-tengely kivalasztasanal valassza ki azokat oszlopokat a vardlistdahoz, amelyeknél meg szeretné

jeleniteni a munkaidét vagy az idét.
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befejezéséhez.

Allitsa el6 a statisztikat.

Statisztikak a szolgaltatasmenedzsmenthez

Allitsa be a statisztikdhoz szilkséges dsszes tobbi korlatozast és rendezési lehetéséget a bedllitas

A koévetkez6 mérészamok adhatdk hozza a rendszerhez Uj statisztikakként:

Total
Total

number
number
Total number
Total number

of
of
of
of

tickets
tickets
tickets
tickets

all
all
all
all

ever
ever
ever
ever

created per
created per
created per
created per

Ticket-Type
Ticket-Type
Ticket-Type
Ticket-Type

and Priority
and State
and Queue
and Service

of
of
of

all
all
all
of all
of all
created
created

Monthly overview
Monthly overview
Monthly
Monthly
Monthly
Number
Number
Number
Number
Number

overview
overview
overview
of tickets
of tickets
of tickets created
of tickets created
of currently
Number of currently
Number of currently
Total number of all
Monthly overview of
Monthly overview of

in
in
in
in

Number of configuration items

First level solution rate
First level solution rate
First level solution rate
Monthly of first
Monthly of first
Monthly of first
Monthly of first
First level solution rate

overview
overview
overview
overview

—Ticket-Type and Priority

First level solution rate
—Ticket-Type and Queue
First level solution rate
—Ticket-Type and Service
Average solution time for
Average solution time for
Average solution time for
Monthly overview of the
Monthly overview of the
Monthly of the
Monthly of the
Average
—~Priority
Average solution
Average solution

overview
overview
solution

for
for
for

level
level
level
level
for all tickets created

for

for

all

all
all

tickets
tickets
tickets
tickets
tickets

a
a
a
a

average
average
average
average
time of tickets created

time of tickets created
time of tickets created

created in the last month
created the last month
created the last month
created the last month
created in the last month
time period per
time period per
time period per
time period per

per Ticket-Type

per Priority

per State

per Queue

per Service
Ticket-Type and Priority
Ticket-Type and State
Ticket-Type and Queue
Ticket-Type and Service

in
in
in

specific
specific
specific
specific

open tickets per Ticket-Type and Priority

open tickets per Ticket-Type and Queue

open tickets per Ticket-Type and Service

configuration items ever created per Class and State

all configuration items created in the last month per Class
all configuration items created in the last month per State

created in a specific time period per Class and State
all tickets ever created per Ticket-Type and Priority
all tickets ever created per Ticket-Type and Queue
all tickets ever created per Ticket-Type and Service
solution rate per Ticket-Type in the last month
solution rate per Priority in the last month
solution rate per Queue in the last month

solution rate per Service in the last month

in a specific time period per
all tickets created in

a specific time period per,

all tickets created in a

tickets ever created per
tickets ever created per
tickets ever created per

specific time period per.,

Ticket-Type and Priority
Ticket-Type and Queue
Ticket-Type and Service

solution time per
solution time per

Ticket-Type in the last month
Priority in the last month
solution time per Queue in the last month
solution time per Service in the last month

in the last month per Ticket-Type and.

in the last month per Ticket-Type and Queue
in the last month per Ticket-Type and Service
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Statisztikak az id6ponthoz

Uj lista statisztikakat &llithat be az AppointmentList statisztika hattérprogram hasznalatéval, hogy sta-
tisztikakat hozzon Iétre az OTRS rendszerben tarolt id6pontokkal kapcsolatban. Ez egy szokdsos statisztika
(mint példaul a TicketList statisztika), amely azt jelenti, hogy az igényei szerint dllithatja be az X-tengelyt
és az Y-tengelyt. Szamos idépont-attribitum is elérhetd korlatozasokként.

A kivalaszthatd attribdtumok némelyike haszndlat kézben kerdl kiszamitésra:

« Eletkor

* Nap

« Ora
Az ldbszak szUr6 hasznalhatd egy idSpont kezdési és befejezési datumanak VAGY operatorral térténé egye-
sitéséhez az ES operator helyett. Példaul a Kezdési idd sz(iré az aktudlis egy hdnap relativ id6szakaval
nem fogja megjeleniteni azokat az id6pontokat, amelyek egy hénappal kordbban kezdédnek, de az aktu-

alis hdnapban fejezédnek be. Az ilyen idépontok megtekintéséhez kell hasznélnia az Id6szak sz(ir6t. Az
atfedésben 1év§ id6pontok felosztasra kerilnek.

Minden egyes kapcsolt jegyhez egy sor kerlll hozzdadasra a statisztika kimenetében. Példaul ha egy idépont
két jegyhez van hozzdkapcsolva, akkor az id6pont kétszer jelenik meg.

Megjegyzés: Legyen 6vatos, ha csapatokat és eréforrasokat haszndl az idépontok szliréséhez. Sajnalatos
maddon nem lehetséges adatbazis szinten sz(irni a csapatokra és eréforrasokra, ami azt jelenti, hogy egy
statisztika létrehozésahoz sziikséges id§ nagyobb lehet a megszokottnal.

1.15 Naptar attekinté

Az Ugyfelekkel térténd munkaveégzéskor az eréforras-tervezés és litemezés bonyolult feladat lehet. Az idé-
pontok lehetvé teszik, hogy az Ugyfelekkel ott és akkor taldlkozzon, ahol és amikor sziikséges.

Az OTRS ezt a kdvetelményt naptarakkal tAmogatja. A naptarak lehet6veé teszik az id6pontok és eréforrasok
kezelését a jegyrendszeren belill. Osszekapcsolhatja a jegyeket az iitemezett feladatokkal, és elérhetévé
teheti az 6sszes felhaszndlé szamara lathatéan. Ez a funkcid atlathatésagot biztosit a csapatok munkaterhe-
l[ésének megtekintéséhez és megakadalyozza a felhasznaldkat az olyan er6forrasok hasznalatatél, amelyek
nem érhetdk el.

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy attekintést kapjon az OTRS naptarairdl. Az attekinté képerny6 a Naptdrat-
tekinté menlpontban érheté el a f{6meniibdl.

1.15.1 Naptar feliileti elemek

Megjegyzés: Alapértelmezetten nincsenek naptarak hozzaadva. Vegye fel a kapcsolatot a rendszergaz-
daval egy vagy tdébb naptar hozzaadasahoz.
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~ Maiidépontok

Jelenleg nem érhetd el adat.

137. dbra: Nem taldlhaték naptarak

Az attekint§ hasonléan mikddik mint egy hagyomanyos naptar. Kulénb6z6 idészakok és idévonalak va-
laszthatdk ki az idépontok megtekintéséhez, és lehet6ség van a kilénbdz6 id6szakok kdzti valtasra.

Az alapértelmezett telepités harom kilénalld fellileti elemmel érkezik a napi, a heti és a havi naptarnézetek-
hez. Alapvet8en az 6sszes fellileti elem ugyanolyan, de eltérd fellletielem-beallitasokkal rendelkeznek. Az

Osszes fellleti elem tdmogatja a napirendnézetet, az idévonalnézetet és a racsnézetet.
A megijelenitési beallitasok a fellleti elem beallitdsaiban valtoztathatok meg.

Mai id6épontok feliileti elem
Ez a fellleti elem egy bizonyos nap id8pontjait jeleniti meg.

v Maiidépontok

Naptarak

. Company Events

Meetings

El6zo =~ Kovetkezo Ma 14 aug. 2023 #33 Egynapos napirend Napi idévonal

hétfé

08:00- 09:00 Proin egestas

138. dbra: Mai id8pontok fellleti elem

E heti id6pontok fellileti elem
Ez a fellileti elem egy bizonyos hét id6pontjait jeleniti meg.

E havi idépontok fellileti elem
Ez a fellleti elem egy bizonyos hénap id6pontjait jeleniti meg.

Eréforrasnaptar

I}
I}

Napi racs

Noha lehet6ség van eréforrasokat hozzarendelni egy id6ponthoz barmely id6pont fellileti elemben, ezt

a feluleti elemet kizardlag az idépontokhoz térténé eréforras-hozzarendeléshez tervezték.

Ez a fellleti elem nagyon hasonldan néz ki, mint a szokasos id8pontok fellleti elem. Rendelkezik egy
szlr@vel a csapatokhoz a fellileti elem bedllitdsaiban, valamint egy Ggyintézélistaval ahhoz a csapat-
hoz (csak id6vonal nézetekben érhetd el). A feluleti elem bedllitdsaiban egy csapat kivélasztasaval
meg fog jelenni az &sszes id6pont, amely hozza van rendelve a csapathoz. Egy ,Egyéeni” idévonalné-
zet bedllitdsai szakasz kerllt hozzdadasra az dsszes idépont fellleti elemhez Uj személyre szabhatd

nézetként.

Miutan mind a csapatokat, mind azok Ugyintéz@it beallitotta, folytathatja a naptarattekintével, és el-
kezdheti az id6pontok hozzarendelését a csapatokhoz és lgyintéz6khéz. Egyszerlien adjon hozza
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~ Ehetiidépontok

Naptarak

@ cCompany Events @
@) Meetings (&

Elézé  Kbvetkezd Ma 14 -20 aug. 2023 #33 Heti napirend Hetiidévonal

#33 hét, 14 aug. kedd, 15 aug. sze, 16 aug. csiit, 17 aug. pén, 18 aug. 520, 19 aug. vas, 20 aug.

00:00
01:00
02:00
03:00
04:00
05:00
06:00
07:00
03:00
10:00
11:.00
12:00

13.00

139. dbra: E heti idépontok fellleti elem
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~ E haviidépontok

Naptarak

. Company Events

Meetings

El6zo = Kovetkezd

augusztus 2023

10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

140. abra: E havi id8pontok fellleti elem

@
1]

Havi napirend Havi idévonal Havi racs

23 24 25 26 27 28 29 30 31
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 Eréforrasnaptar + [0 =2
Naptarak Elozé  Kovetkezd 29 jlfm _ 5jL]l 2020 #27 Heti napirend Havi racs
Kezdjen el gépelni a szuréshez. L . .
Eroforrasok het, 29 jun kedd, 30 jin

@ @ vlalatiesemények 53 Name 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 06 08 10 12 14 It

Eves vallalati esemény

@ © Talilkozok £33

Kovdcs Janos

Nincs hozzarendelve

141. dbra: Eréforrasnaptar fellileti elem
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vagy szerkesszen egy idépontot, majd valasszon mind csapatot, mind Ugyintézét az eréforras alat-
ti listakbdl. Ezt megteheti barmely idépont fellleti elemen keresztiil, mivel az id6pont szerkesztése
parbeszédablak ugyanaz az ésszesnél.

Az id6vonalnézeten egy id6pontnak az tigyintéz6 nevével rendelkez sorba térténd egyszerl hiuzassal
lehet6ség van egy idépontot ehhez az eréforrashoz rendelni. Ha egy id6ponthoz nincs hozzarendelt
Ggyintézé, akkor az a feluleti elem Nincs hozzdrendelve sordban fog megjelenni. A tébb hozzaren-
delt 0gyintéz8vel rendelkez§ id6pont minden hozzérendelt Ggyintézd sordban meg fog jelenni. Ezen
idépont egyik példanyanak huzésa az ésszeset ugyanugy at fogja helyezni.

Az Eréforrdsnaptdr fellileti elem beallitasainak a jobb fels§ sarokban lévé fogaskerék ikonon keresztul
torténd szerkesztésével kivalaszthatja, hogy mely csapatigyintézék legyenek megjelenitve a fellleti
elemben, valamint személyre szabhatja az ,Egyéni” idévonalnézet bedllitdsai szakaszt.

1.15.2 Eréforrasnaptar fellleti elem beallitasa

A fellleti elem beéllitasa barmely naptar fellleti elem jobb fels6 sarkdban lévé fogaskerék ikonon keresztul
érhetd el.

Ezen bedllitasok némelyike alkalmazva lesz a szokasos naptar attekintére is.

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

Altalanos

Feliileti elem cime
Itt valtoztathatd meg a fellleti elem alapértelmezett neve. Ha uj név kertl megadasra, akkor ez a név
lesz megjelenitve a fellleti elem fejrészében.

Racsnézet *
Itt valaszthatja ki a racsnézet id6szakat.

Idévonalnézet *
Itt valaszthatja ki az id6vonalnézet id8szakat. Itt egyéni id6vonalnézetet is meghatarozhat. Ha az
Egyéni id6vonalnézetet valasztotta, akkor a lenti ,Egyéni” idévonalnézet bedllitdsai szakaszban allit-
hatja be ennek az idévonalnak a beallitasait.

Napirendnézet *
Itt valaszthatja ki a napirendnézet idészakat.

Hétvégék megjelenitése *
Annak kivalasztasa, hogy a hétvégeket meg kell-e jeleniteni vagy sem.

Eréforras-informaciok megjelenitése *
Tovabbi eréforras-informacidk megjelenitése az (gyintéz6 neve mellett az Erdforrdsnaptdr fell-
let elemben. Haszndlhatja az Ugyintéz6khéz kapcsolddé OTRS okos cimkéket, mint példaul
<OTRS_AGENT_X>. Még az ugyintéz6 bedllitdsaihoz is hozzaférhet.
Lasd még:

A tovabbi erbforras-informacidk a rendszerbedllitasokban 1év6 AppointmentCalen-—
dar::CustomTimeline: :ResourcelInformation bedllitdsban adhaték hozza.
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Feliileti elem bedllitidsanak szerkesztése )4

Felileti elem cime

Adjon nevet a fellleti elemnek

* Racsnézet * ldovonalnezet * Napirendnézet

Honap ~ Hét ~ Hét v

" Hétwvégek megjelenitése

rras-informaciok m

Igen

v Mem A

v Eréforrasok

* Csapatok

Sajat csapat X R
Erdforrasok
B xovics Jdnos
v ,Egyéni” idévonalnézet beallitasai
* Megjelenitett hetek * Kezdésiidd * Befejezésiids

2 hét s 00:00 N 24:00 N
* |déirés hossza * |ddrés szélessége

2 bra w 100 képpont v

#7) Visszaallitas alapértelmezettre Mégse

142. dbra: Er6forrasnaptar beallitasai
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Eréforrasok

Csapatok *
Ez a bedllitas a felhasznaldra és a csapatra jellemz8. Ha ilyen mddon allitott be egy Ggyintéz8sz(irét,
akkor a feluleti elem sz(rni fogja az idépontokat a kivalasztott csapatokhoz és ligyintézékhoz.

»Egyéni” idévonalnézet beallitasai

Megjelenitett hetek *
Annak kivalasztasa, hogy hany hetet kell megjeleniteni az Egyéni idévonalnézeten.

Kezdési id6 *
A kezdési id§ kivalasztasa az Egyéni id6vonalnézethez. Az alapértelmezett 00:00 azt jelenti, hogy a
kezdési idd a nap legelején lesz (éjfélkor).

Befejezési id6 *
A befejezési id6 kivalasztdsa az Egyéni id6vonalnézethez. Az alapértelmezett 24:00 azt jelenti, hogy
a befejezési id6 a nap legvégén lesz (éjfélkor).

Id6rés hossza *
Az id8rés hosszanak kivalasztdsa az Egyéni id6vonalnézethez. Az alapértelmezett 2 dra azt jelenti,
hogy minden megijelenitett idérés két 6ra hosszusagu lesz (példaul 12 id6rés lesz megjelenitve egy
nap 00:00 és 24:00 dra kdzott).

Id6rés szélessége *
Az id6rés szélességének kivalasztasa az Egyéni idévonalnézethez. Az alapértelmezett 100 képpont
azt jelenti, hogy minden megjelenitett id6rés 100 képpont szélességu lesz.

Az Egyéni idévonalnézetben lehet6ség van tébb informaciét megjeleniteni az egyes megjelenitett id6pon-
tokrél. Ehhez be kell dllitania a Tovdbbi leirds bedllitast az adminisztratori felllet Naptarak képernyéjén.

Jeldlje be vagy szlintesse meg a jel6l6négyzetek bejeldlését a Naptdrak oldalsavban, hogy megjelenitsen
vagy elrejtsen egy bizonyos naptarhoz tartozé idépontokat.

Az OTRS id6pontjainak kils6 naptdralkalmazasokban valé megtekintéséhez:

1. Kattintson a Nyilvanos naptar URL mdsoldsa ikonra a Naptdrak oldalsavban az URL vagdlapra térténd
masoldsahoz.

2. Nyissa meg a kulsé naptaralkalmazasat.

3. Szurja be az URL- a kiilsé naptaralkalmazasaba.

Megjegyzés: Ha tdbb naptar van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz(ir6dobozt egy bizonyos
naptar megkereséséhez. Egyszer(ien gépelje be a naptar nevét a sz(irédobozba.

A naptarattekintén belll egy Ugyintéz8 képes megjeleniteni, I1étrehozni, szerkeszteni és/vagy téréIni a ku-
I6nb6z8 naptarak id6pontjait a naptarakra vonatkozd jogosultsagi szintjeiktél fliggéen. Az idépontok Iétre-
hozhatdk vagy szerkeszthet6k fogd és vidd médon is ezen a képernydn belll.

Egy U] id6pont hozzaadasahoz:
1. Kattintson az Idépont hozzdaddsa gombra a fellileti elem fejlécében.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.
3. Kattintson a Hozzdadds gombra.

Egy id6pont szerkesztéséhez:
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1. Kattintson egy id6pontra a naptar attekintGben.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Frissités gombra.
Egy id6pont masolasahoz:
1. Kattintson egy id6pontra a naptéar attekintGben.
2. Gorgessen le a szerkesztés parbeszédablak aljara.
3. Kattintson a Mdsolds gombra. Egy Uj id6pont jon létre az eredetibdl.
4. Szerkessze az Uj id6pontot az igényei szerint.
Egy id6pont térléséhez:
1. Kattintson egy id6pontra a naptar attekintGben.
2. Gorgessen le a szerkesztés parbeszédablak aljara.
3. Kattintson a Térlés gombra.

4. Kattintson az Igen gombra a meger8sit§ parbeszédablakban.

1.15.3 Id6pont hozzaadasa

Haszndlja ezt a parbeszédablakot, hogy Uj idépontokat adjon a naptdrakhoz. Uj idépontok barmelyik felileti
elem fejlécében Iév6 plusz gombra vald kattintdssal adhatdk hozza. Lehetéség van a miveletmenibdl is Uj
id6pontokat hozzaadni. Lehetséges tovabba a kurzornak a naptarterilet egy idétartomanyan valé huzasaval
is egy hozzavetbleges idGtartam bedllitdsa egy id6ponthoz. Kézvetlendl ezutdn az ldépont hozzdaddsa
parbeszédablak jelenik meg, és tovabbi adatok szurhaték be.

Idépont beallitasai

A kdvetkezd bedllitasok az id6pont hozzdaddsakor vagy szerkesztésekor érhetdk el. A csillaggal jel6lt mezdk
kitoltése kotelezd.

Naptar *
Annak a naptarnak a kivalasztasa, amelyhez az id6pont hozza lesz adva.

Cim *
Az id6pont neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve a nagybetlket és a
szokozt is. A név megjelenik a naptar fellleti elemekben.

Leiras
Tovabbi informacidk hozzaadasa ehhez az id6ponthoz. Mindig ajanlott teljes mondatokkal kitdlteni ezt
a mez6t a jobb érthetEségért.

Hely
Ha ez a mez§ tartalmaz értéket, akkor egy hozza tartozé hivatkozasi ikon jelenik meg a mezé mellett,
amely a bedllitott térképre hivatkozik, hogy jobb attekintést adjon a helyrél.
Lasd még:
Ez a hivatkozds az AppointmentCalendar: : Location: : Link rendszerbedllitasi lehet6ségen ke-
resztll allithatd be.

Lathatésag *
Hol kell megjeleniteni az idépontot. Lehetséges értékek:
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Idépont hozzaadasa " X

- Tipp: Minden csillaggal (*) jelélt mez6 kitelezo. x

v Alap informaciok

A
Cim
Latt
Belso A4
~ Eréforras
A
téz
hvs
v Datum ésidd
Egeszna
Kezdadatum
Befajex
|smetle
Soha A4
~ Ertesités
Ertesites
Nincs értesités s

~ Kapcsolt jegyek

Jegy hozzdaddsa

Mégse
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Kulsé korlatozott
Az Ugyfél-felhasznaldnak be kell jelentkeznie a kilsé fellletre, hogy lathassa az id6pontot.

Belsé
Ez az alapértelmezett bedllitas az olyan Uj id6pontok esetében, amelyek nem jelenitik meg a
kapcsolddd jegyek semmilyen adatat az Ggyfél-felhasznalé szamara. A meglévé id6pontoknal,
ahol nincs lathatdsagi érték beallitva, ez szintén belsdnek mindsil, és az lgyfél-felhasznalé nem
lathatja az id6pontot.

Nyilvanos
A kiilsé feltlet minden latogatdja Iathatja az id6pontot.

Csapat
Tobb csapatot és Uigyintézét is hozzarendelhet egyetlen id6ponthoz, de el§szér mindig csapatot kell
valasztania.

Ugyintézé
Az eredményll kapott ligyintézdélista az 6sszes kivalasztott csapatban lévé Ugyintéz6k sokasaga, is-
métlédések nélkul. Egy Ugyintéz8 valasztdsa a listabdl nem is kételez8, igy egy idépontot hagyhat
csak egy csapathoz rendelten.

Egész nap
Ez a jel6lénégyzet azt jelzi, hogy az id6pont egész napra vonatkozik. Ha be van jel6lve, akkor a
kezd8datum és a befejezési datum ideje le lesz tiltva és 00:00 értékre lesz allitva.

Kezdédatum *
Az idGpont kezdddatuma.

Befejezési datum *
Az id8pont befejezési datuma.

Ismétiés *
Ismétlédé idSpontok meghatdrozéasa. Ez kulénalléan kerll bemutatasra, nézze meg a lenti Ismétiédd
idépontok fejezetet.

Ertesités *
ld6szakok meghatarozasa, ha idépont-értesitést kell kiildeni az idépont kezdete el6tt.
Lasd még:
Az id8pont-értesitések az adminisztratori fellleten allithaték be. Vegye fel a kapcsolatot a rendszer-
gazdaval.
Kapcsolt jegyek

Jegyek és egyeéb objektumok kapcsolhatdk az id6ponthoz ezzel a szakasszal. Kattintson a Jegy hoz-
zdaddsa gombra a jegykeresés megtekintéséhez.

Ismétl6do idépontok

Ha az id6pontokat ismétlédé mdédon kell [étrehozni, akkor lehet8ség van részletes informacidkat beéllitani
egy idépont eléfordulasaival kapcsolatban.

Ismétlédé idEpontok Iétrehozéséahoz:

1. Valasszon egy Kezdbddtumot és eqy Befejezési ddtumot (vagy jeldlje be az Egész nap négyzetet) a
sorozatban lévé elsé id6pontnal.

2. Vélasszon az Ismétlés mezében 1év6 elére meghatarozott eléfordulasi gyakorisagok kézul, vagy va-
lassza az Egyéni bedllitast.

3. Vdlasszon egy datumot, amig az id8pont ismétlédik, vagy valassza ki az ismétlések szamat.
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v Datum és 1dd

Egyéni “
Mapi v 1nap v
eddig: ... s 2023-08-11

144. abra: Ismétl6dd id6pontok

Miutan minden dontést meghozott és a beadllitasok sikeresen mentésre kerlltek, az idépont ismétléds id6-
pontként lesz megjelblve.

A szil6id8pont egy végtelen hurok szimbdlummal lesz megjeldlve, és a gyermekidépontok egy lanc szim-
bdélumot kapnak. Ez csak az id6pont részleteiben jelenik meg, ha az egeret egy idépont f61é huzza.

A sziléid6ponton végzett késébbi valtoztatdasok automatikusan hatassal lesznek a gyermekekre is, tovabbi
figyelmeztetés nélkil. Ha egy Ugyintézé a gyermekid6pontok egyikének megvaltoztatasara készul, akkor
egy Uzenetablak meg fogja kérdezni, hogy a sorozatban mely egyéb idépontokat szeretne frissiteni.

Ha az Osszes el6fordulds frissitésére késziil, akkor a miikddés megegyezik a sziil6idSpont frissitésével. Az
Osszes beallitas (beleértve az ismétlédés beallitasait) megvaltoztathatd.

Ha Csak ez az elbfordulds lesz frissitve, akkor nincs lehetéség megvaltoztatni az ismétlédés beallitasit, de
egy kapcsolddé Gzenet és a szllSidépontra mutatd hivatkozas lesz megjelenitve.

Az engedélyezett ismétlédési lehetdség is megjelenik tovabba a kapcsolddé idépontok buboréksugéiban.
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~ Ehetiidépontok

Naptarak

@ cCompany Events @
@) Meetings (&

Elézé  Kbvetkezd Ma 14 -20 aug. 2023 #33 Heti napirend Hetiidévonal

#33 hét, 14 aug. kedd, 15 aug. sze, 16 aug. csiit, 17 aug. pén, 18 aug. 520, 19 aug. vas, 20 aug.

00:00
01:00
02:00
03:00
04:00
05:00
06:00
07:00
03:00
10:00
11:.00
12:00

13.00

145. dbra: Ismétléds idpontok attekintd
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Proin egestas e 0

Alap informaciok

Hely
Budapest

Leirds
Pellentesque habitant morbi tristique
senectus et netus.

Naptar
Meetings

Datum es ldo

Kezdodatum
2023-08-16 08:00

Befejezési datum
2023-08-16 09:00

146. abra: Ismétl6dd id6pontok részletei
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Ez egy ismetlodo idopont

Csak ezt az eloforduldst szeretné szerkeszteni vagy az dsszeset?

Megse Csak ez az elofordulas Osszes elofordulas

147. dbra: Ismétléds id6pont szerkesztése

1.15.4 Naptar-feliratkozasok

Lehet6ség van egy szlrd hasznalatara a naptar-feliratkozas funkcidban.
A naptar-feliratkozas funkcié hasznalatahoz:
1. Kattintson egy naptar melletti fogaskerék ikonra a bal oldalsavban.
2. Vélassza ki a csapatokat és az er@forrasokat, amelyekre szirni szeretne.
3. Kattintson a Mdsolds gombra. Most az URL a vagdlapra lett masolva.
4. Menjen a naptéralkalmazasahoz, és illessze be az URL-t.

A parbeszédablak nyitva marad a Mdsolds gombra kattintas utdan, hogy képes legyen megvaltoztatni a ki-
valasztott csapatokat és eréforrasokat.

1.16 Csevegés

A csevegés funkcid csevegéseket tesz lehet6vé az lgyintézék és az tgyfelek kdzt az OTRS elététprogram
hasznalataval. Miutéan engedélyezve lett, az Gigyfelek vagy a nyilvanos felhasznalék csevegéseket indithat-
nak az Ugyintéz8kkel, és forditva. A befejezett csevegések archivalhatdk, és hozzacsatolhatdk a jegyekhez,
vagy az ulgyintéz6k, az tUgyfelek és a nyilvanos felhasznaldk letdlthetik PDF-formatumban.

Minden egyes csevegés hozza van rendelve egy cseveglcsatorndhoz. A csevegdcsatorndk olyanok mint
a cseveglszobak. Az egyes cseveglcsatornak hozza vannak rendelve egy bizonyos csoporthoz, amely
a jogosultsagokat szabdlyozza a csatornandl. Ha a csevegés létrehozasakor nincs csevegbcsatorna kiva-
lasztva, akkor a csevegés az Alapértelmezett csatorndban lesz létrehozva.
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Naptar-feliratkozas: Vallalati események .

148. dbra: Naptar-feliratkozds mdvelet

1.16.1 Csevegés elérhet6ség

Ahhoz, hogy képes legyen hasznalni a csevegéseket, a csevegés elérhetéségét be kell allitani a Személyre
szabas mentben. Az ugyfél-felnasznaloktdl érkez6 bejovs csevegéskeérések fogadasahoz egy vagy tobb
csevegdcsatornat ki kell valasztani az Ertesitési bedllitdsok menlipont Sajdt csevegdcsatorndk mezéjében.

A Vezérlépulton |év8 Emberek fellleti elem a jelenleg bejelentkezett felhasznaldk neveit jeleniti meg. A nem
bejelentkezett felhasznaldk nem jelennek meg ebben a fellleti elemben. Egy harmadik képernyd jeleniti
meg azokat a felhasznaldkat, akik irodan kivil vannak.

s~ Emberek

ELERHETO GYINTEZO ,”  ELERHETO UGYFELE L IRODAN KiviL .7
@ JaneStone =) @ LaceyGreen =) Jelenleg nem érhetd el adat.

@ John Smith

149. dbra: Emberek fellleti elem

A felhasznald neve melletti szines kér ikon jelzi a csevegés elérhet6ségének allapotat.

Zold kor
A felhasznald elérhetd bels6 vagy kiilsé csevegésekhez.

Sarga kor
A felhasznald tavol van, és a rendszerbeallitasban meghatarozott tétlenségi id6 el lett érve.
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Piros kér
A felhaszndlé nem érhet§ el csevegésekhez. Ez abban az esetben fordulhat el8, ha egy Ugyintézd
letiltotta a csevegés elérhetéségét a Személyre szabds menliben, vagy ha a csevegés ki lett kapcsolva
a rendszerbeallitdsban.

Egy tovabbi ikon van megjelenitve a név mellett a kézvetlen csevegés inditdsahoz.

Megjegyzés: Ez a fellleti elem masképp mdkddik, mint a jegy részletes nézetében Iévé Emberek fellleti
elem, amely a csevegési allapottdl fliggetlenil megjeleniti a résztvevd Ugyintézéket.

1.16.2 Csevegéskérés-lista

A csevegéskeérési lista az ligyfél-felhasznaldktdl, a nyilvanos felhasznaldkidl és mas tigyintéz6kiél szarmazd
csevegéskéréseket jeleniti meg. A lista ugy érhet6 el, ha az egeret a csevegésszimbdlum félé hizza a
szervez@ oldalsavon.

D Osszes csevegéskérés (1) + % OTRS

Létrehoz... .~ | Tipus | Kérelm... | Név | Csatorna | Leiras Miivelet |

23 ordja Kerés Nyilvanos John Dc Proin viverr Sed sit amet mauris bl @

emlékeztetd fliggdben Osszesen
0 13

0 15

0 17
150. dbra: Csevegéskérés-lista

A csevegéskerés elfogadasahoz kattintson a Mivelet oszlopban 1év6 Elfogadds ikonra.

1.16.3 Uj csevegés inditasa

Egy csevegés résztvevdje lehet egy Uigyintézd, egy Ugyfél-felhasznalé vagy egy nyilvanos felhasznald.

Ugyintézé -ligyintézé

Egy masik Ugyintézdvel térténd csevegés inditdsahoz:
1. Haszndlja az Emberek fellleti elemet a vezérlGpulton. Azok az Ugyintéz8k, akik képesek csevegni,
egy csevegés ikonnal rendelkeznek a nevik mellett.
2. Kattintson a csevegés ikonra egy Ugyintéz6 neve mellett.

3. Gépelien be egy kezdeti Gzenetet a Csevegés kérése parbeszédablakba, és kattintson a Létrehozds
gombra az (izenet elkildéséhez.

4. Miutan a csevegéskeéres elkildésre kerilt a masik tgyintézének, egy csevegeésijelzé fog megjelenni a
szervezl oldalsavon. Egy bongészéértesités jelenik meg, hogy értesitse a masik ligyintézét a cseve-
géskérésrdl.
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~ Emberek
ELERHETO UGYINTEZOK " ELERHETO UGYFELEK e RODAN KivVUL !
@ Janestone ] @ LaceyGreen "o Jelenleg nem érhetd el adat.
@ ohn smith
151. dbra: Elérhet§ tgyintézék
Csevegés kérése " X

et

Hi Janel

152. abra: Csevegés kérése parbeszédablak
5. Vérjon a valaszra. A masik Ugyintézének el kell fogadnia a csevegéskérést az Elfogadds gombbal.
Csevegéskeres elfogadasa " X

~ Csevegésprotokoll

E John Smith
Hi Janel

Mégse Elfogadds

153. dbra: Csevegéskérés elfogadasa parbeszédablak

6. Ha a masik Ugyintéz§ elfogadja a csevegéskérést, akkor most mar cseveghetnek.
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John Smith

4 perce

Hi Jane!l

4 perce

Hi John!

3 perca

154. dbra: Ugyintéz6 —ligyintéz6 csevegés
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Ugyintézé —ugyfél-felhasznalé

Egy lgyfél-felhasznaldval t6rténd csevegés inditasahoz:

1. Hasznadlja az Emberek fellleti elemet a vezérl6pulton. Azok az tgyfél-felhasznaldk, akik bejelentkez-
tek az OTRS kiils6 felllletére és képesek hasznalni a csevegést, egy csevegés ikonnal rendelkeznek
a nevuk mellett.

~s Emberek
ELERHETO UGYINTEZ o7 ELERHET FELE e RODAN b L o7
@ Janestone =] @ LaceyGreen =] Jelenleg nem érhetd el adat.
@ .ohnSmith
155. abra: Elérhetd ugyfél-felnasznaldk
Lasd még:

Az ugyfél-felnasznaldk kivalaszthatok az ugyfél-felnasznald részletes nézetén vagy a jegy részletes
nézetének Ugyfélfelhasznald-informdciok fellleti elemébdl is.

2. Kattintson a csevegés ikonra egy Ugyfél-felhasznalé neve mellett.

3. Gépeljen be egy kezdeti lizenetet a Cseveges kérése parbeszédablakba, és kattintson a Létrehozds
gombra az Uzenet elkiildéséhez.

Csevegés kérése O X

Hi Janel

156. abra: Csevegés kérése parbeszédablak

4. Miutan a csevegéskérés elkildésre kerilt az tigyfél-felhasznaldnak, egy csevegésijelz6 fog megjelenni
a szervezl oldalsavon. Egy bdngészGértesités jelenik meg, hogy értesitse az lgyfél-felhasznaldt a
csevegéskerésrol.

5. Vérjon a valaszra. Az tgyfél-felhasznaldnak el kell fogadnia a csevegéskérést, amely a kilsd felllet
jobb alsé sarkaban jelenik meg.

6. Ha az Ugyfél-felhasznald elfogadja a csevegéskérést, akkor most mar cseveghetnek.

7. Ha az Ugyfél-felhaszndld bezarja a csevegést, akkor lehet6ség van a csevegés tartalmat elkildeni
e-mailben, vagy Iétrehozni egy jegyet a beszélgetésbdl.

132 1. fejezet Ugyintézéi feliilet



OTRS User Manual, Kiadas 2024.6.1

John Smith
Munc eget ante gravida, sodales erat a, sollicitudin le...

157. dbra: Csevegéskérés a kulsé fellleten

John Smith

2023-08-08 13:57:16

Nunc eget ante gravida, sodales erat a,
sollicitudin lectus.

Lacey Green has joined this chat

Nam facilisis ligula at lectus sagittis, eget

condimentum purus imperdiet.

Uzenet irasa.* *ﬂ

158. dbra: Ugyintéz6 —ligyfél-felnaszndld csevegés
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A beszélgetes osszegzésének
elkiildése nekem.

lacey@example.org

Vagy uj jegy létrehozasa az
osszefoglaloval.

Jegy létrehozasa

159 dbra A beszélgetés mentése a kifsG fettteterr——, . ... .
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Ugyfél-felhasznalé -ligyintézé

Az Ugyfél-felnasznaldk nem tudnak csevegést inditani kdzvetlenll egy bizonyos ligyintéz6vel, hanem csak
altalanos csevegéskéréseket hozhatnak Iétre.

Egy Ugyfél-felhasznaldtdél szarmazé csevegéskérés fogadasahoz:

1. Egy Ugyfél-felhasznélénak be kell jelentkeznie az OTRS kiilsé felilletére, és rd kell kattintania az Uj
beszélgetés gombra a kilsé felllet jobb alsd sarkaban lévé csevegésablakon belll.

{ Csevegési beszélgetés

Donec non finibus ipsum, at lobortis

Massd.

Kerjik legyen elnézd veliink, amig az ligyintézoink egyike kezelni
tudja a csevegéskérését. Koszonjlk a tlirelmét.

160. abra: Csevegés inditasa ablak
2. Egy értesités jelenik meg a szervezd oldalsavban, hogy tajékoztassa az tgyintéz6t. Hiuzza az egeret
a csevegésikon folé a csevegéskérések listajanak megnyitasahoz.
3. Fogadja el a csevegéskérést.
6. Ha egy lgyintéz6 elfogadja a csevegéskérést, akkor most mar cseveghetnek.

7. Az Ugyfél-felhaszndld latni fogja a valaszt.
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Osszes csevegéskérés (1)

Létrehoz... ~ | Tipus | Kérelme... | N&v | Csatorna | Leirds | Mivelet |

8 perce Kerés  Ugyfel Lacey Gr Proin viverr. Donec non finibus i ()

161. dbra: Altaldnos csevegéskérések az ligyfelektsl feliileti elem

Csevegéskérés elfogadasa " X

~ Csevegésprotokoll

Lacey Green . B .
Donec non finibus ipsum, at lobortis massa.

~ Csevegdcsatorna megvaltoztatasa

Jelenlegi csevegbcsatorna

Proin viverra » o

Csatorna frissitése Mégse Elfogadds

162. dbra: Csevegés elénézet parbeszédablak
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Lacey Green

13 perce

Lacey Green has joined this chat.

Donec non finibus ipsum, at lobortis massa.

13 perce

Donec laoreet mi lorem, ut facilisis quam gravida a.

EZ pErCe

163. dbra: Ugyfél-felhasznald —(igyintéz6 vélasz
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John Smith

2023-08-08 14:30:37

Lacey Green has joined this chat

Donec non finibus ipsum, at lobortis

Massd.

John Smith has joined this chat

Donec laoreet mi lorem, ut facilisis quam
gravida a.

Uzenet irasa *ﬂ

164. dbra: Ugyfél-felnasznalé csevegés
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Nyilvanos felhasznal6 -ligyintézé

A kiilsé felUlet Iatogatoi sem képesek csevegést inditani kdzvetlendil egy bizonyos Gigyintézével, hanem csak
altalanos csevegéskéréseket hozhatnak létre. Mivel nincsenek bejelentkezve, meg kell adniuk egy nevet a

csevegés inditdsahoz.

{ Csevegesi beszélgetés

Sed sit amet mauris blandit, tincidunt

urna ut.

Kérjik legyen elnézd velink, amig az Ugyintézdink egyike kezelni
tudja a csevegéskérését. Koszonjk a tirelmét.

Uzenet irasa.* qﬂl

165. dbra: Csevegés inditasa ablak

A hétralévé Iépések ugyanazok, mint amelyek az Ugyfél-felhaszndld —ligyintézé szakaszban bemutatésra
kerultek.
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1.16.4 Csevegésbuborék

A jobb alsd sarokban 1év6 beszélgetések ikonra kattintva megnyilik a beszélgetések listdja. Ez a csevegés
fellleti elem a mas emberekkel t6rténé csevegéskor hasznalt {6 6sszetevd. A csevegésben [évd Gsszes
Uzenet el6zményét szolgaltatja, valamint a lehetséges elérhetd miveletek listajat a jogosultsagi szintjétdl
fuggéen.

Az Uzenetek elkildhetSk a Beszélgetések fellileti elemben 1év8 csevegés szovegmezd8jének hasznalataval,
ha rakattint a sz6vegmezd melletti kiildés ikonra, vagy ha lenyomja az Enter billenty(it. A Shift + Enter
hasznalhatd uj sor beszurasahoz az lizenetbe.

A csevegés fellleti elem rendelkezik néhany ikonnal a fejlécsavban.

Lacey Green

13 perce

Lacey Green has joined this chat.

Donec non finibus ipsum, at lobortis massa.

13 perce

Donec laoreet mi lorem, ut facilisis quam gravida a.

EZ pErCe

166. dbra: Csevegés fellleti elem

A menlnek szamos menlpontja van.

Hozzaflizés jegyhez
Lehetévé teszi ennek a csevegésnek a hozzafl(izését bejegyzésként egy kivalasztott jegyhez. Miutan
a bejegyzés létrejott, a csevegés automatikusan be lesz zarva.
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Hozzéflizés jegyhez " X

Eredmények (1 jegy) Hozziflizésje... X ~  ¥=

Tovabhbi sziiré

Ugyfél-felhasznald Tulajdonos Valassza ki a szlirojét
(pontos egyezés)
Joh_n N W
Smith %
"Lacey ... =3
y x & ] @
Szam I Cim | Létrehozva ~ | Allapot I'vardlista
2015071510123456 Welcome to OTRS! 13 napja 0j Raw

~ Csevegésprotokoll

i . . John Smith
Nunc eget ante gravida, sodales erat a, sollicitudin lectus.

Lacey Green e e . a -
Nam facilisis ligula at lectus sagittis, eget condimentum purus imperdiet.

167. dbra: Hozzaflizés jegyhez
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Telefonos jegy létrehozasa
Lehet6vé teszi egy olyan telefonos jegy Iétrehozasat, amelyhez a jelenlegi csevegés hozza lesz flizve
egy bejegyzésként. Miutan a jegy sikeresen létrejétt, a csevegés automatikusan be lesz zarva. A
telefonos jegy a Jegyek fejezetben van bemutatva.

Meghivas
Lehetévé teszi egy masik Ugyintézd meghivast ebbe a csevegésbe. Az elérhetd lGgyintézdk listajardl
vélaszthatja ki, hogy kit szeretne meghivni. Amikor meghivta az Ugyintézét, egy Uj meghivaskérés
lesz elkildve annak az Ggyintézének. Miutan elfogadtak a kérést, az uj Ggyintézé csatlakozni fog a
beszélgetéshez.

1.17 Keresés

Haszndlja ezt a menupontot, hogy megkeressen valamit. A dokumentumkeresés funkcid akkor érhetd el,
ha rakattint a fejlécen 1év8 nagyité ikonra.

Y=
Hasznalja a kézikdnyvet a keresés pontositasahoz.
LEGUTOBEI KERESESEK remove all
welcome |

168. abra: Keresés parbeszédablak

A rendszer megjegyzi a kordbbi kereséseket, és azok a beviteli mez6 alatti Legutobbi keresések szakaszban
jelennek meg. Adjon meg egy keresési kifejezést, és néhany masodpercen bellil megjelenik a keresési
eredmények el6nézete. Egy korabbi keresés kivalasztasaval azonnal megnyilik a Keresési eredmények
képernyd.

welcome Q9

BEJEGYZESEK (L),

Welcome to OTRS!

JEGYEK (1)

Ticket#2015071510123456: Welcome to OTRS! m

Osszes megjelenitése

Tul sok a talalat? Hasznélja a kézikinyvet a keresés pontositisahoz.

169. abra: Keresési eredmények el6nézete képerny§
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A keresés eredményei el6szdr el6nézetként jelennek meg egy ratétben a keresési kifejezés fontossaga sze-
rint sulyozva. A listédban 1év6 egyes bejegyzésekre kattintva megnyilik a megfeleld Gzleti objektum részletes
nézete. A szakaszok cimsorai szintén kattinthatdk, és a megfeleld Uzleti objektumok keresési eredményeit
jelenitik meg.

Kattintson az Osszes megjelenitése gombra a keresés 6sszes eredményének megjelenitéséhez. A ratétben
lévé Osszes megjelenitése gombra kattintds utdn az eredmények Uzletiobjektum-tipusonként kiilon fellileti
elemben jelennek meg. A Keresési eredmények képerny6 hasonld a Személyes vezérlbpult nézethez.

Alternativaként megnyomhatja az Enter billentytit a billentylizeten vagy rékattinthat a nagyité ikonra a Kere-
sési eredmények képerny§ eléréséhez.

{3 > Keresesi eredmények (2)

Gorgetés ehhez -

welcome Q
o Jegy (1)
Szdm Cim Prioritds Allapot | vardlista Létrehozva - | Keresési eredmények
2015071510123456 Welcome to OTRS! j Raw 13 napja Welcome to OTRS!
v Bejegyzés (1)
Jegy = | Csator... | Kildg Targy © @ |Létre... ~ | Modositva | Keresési eredmények
201507T1510123456-#1 7] [ OTRS Feedback Welcome to OTRS! 13 napia 13 napja Welcome to OTRSI, Welcome to OTRS!

170. dbra: Keresési eredmények képerny§

Ez a képernyd felsorolja az 6sszes olyan objektumot, amely illeszkedik a keresési kifejezésre. Az objektu-
mok tipus szerint vannak csoportositva. Egy bejegyzésre kattintva megnyilik a megfelel§ uzleti objektum
részletes nézete.

A kivant objektum megtaldlasahoz nyissa meg a szir8 szakaszt a kenyérmorzsasavbdl, és haszndlja a
szlr6ket az eredmények szlkitéséhez. Ez a szakasz lehet6veé teszi az lizleti objektumok mez8inek hozza-
adasat, amelyek alapjan a keresési eredmények listajat szlirni kell. A sz(irék el6bedllitasként is elmenthetdk.

Egy sz(r6 alkalmazasahoz:
1. Nyissa meg a sz(ir§ szakaszt a kenyérmorzsasavon lévé szir8 ikonra kattintva.
2. Kattintson egy uzleti objektumra a Keresés szlirése szakaszban.
3. Vélassza ki az tzleti objektum Mezdjét.
4. Vdalasszon egy Operdtort. Az operator az (izleti objektum kivalasztott mezéjétdl fligg.
5. Vélasszon ki vagy adjon meg egy értéket.
6. Kattintson az Elkildés gombra.

Az eredmények most mar a megadott szUrék szerint jelennek meg. Ebben a szakaszban lehetség van arra
is, hogy egyéni cimkét adjon a szlir6hoz.

Egyszerre t6bb sz(lrdfeltétel is alkalmazhaté és kombinalhatd. Egy masik sz(ré6feltétel hozzaadasahoz is-
mételje meg a fent ismertetett [épéseket.
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~ Manage Search Preset

~ Search Filtering

+ Bejegyzések (1)

+ Jegyek (0}

i Tipp: Minden csillaggal (*) jeldlt X
mezo kotelezd.

* Mezo

Prioritas

* Operator

* Prioritas

Inormal x o

Egyéni cimke hozzaadasa

Letiltas

Szlird bezarasa Elkiildés

CREATED : tibb mint 2 Ev ezelétt s

QUEUE NEM: Raw s

+ Maptariddpontolk (0)

+ Tuddasbazis-bejegyzések (D)

17t dbraKeresés sztirése mtivetet ) . ... .
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Minden sz(ir6feltétel szerkeszthetd, letilthatd, eltavolithaté vagy megfordithatd. A megforditott sz(iréfeltétel
piros hattérrel jelenik meg.

A szirbfeltételek elébeallitasként is elmentheték. A sz(r§ elébedllitas barmikor Ujrahasznalhatd. A sz(r6
elébeadllitasok hasznalata a Navigdcio €s haszndlat fejezetben kerll ismertetésre.

A Keresési eredmények képernyd és fellleti elemei ugyanugy allithatok be, mint barmely mas képerny6 az
OTRS-ben.

1.17.1 Keresési paraméterek

A keresési karakterlanc kifejezésekbdl és operdtorokbdl all. Egy kifejezés lehet egy 6nallé sz6 vagy egy
idézdjelek kdzott 1évE szdkapcesolat. Az operatorok lehetévé teszik a keresés személyre szabasat.
Onallé szé
Ha a keresési karakterlanc egy 6nallé sz (példaul gyors vagy barna), akkor az OTRS az 6sszes
olyan elemre rakeres, amely tartalmazza a megadott szdt.

Ha kett vagy tdbb szé van megadva a keresési karakterlancban (példaul gyors barna), akkor az
OTRS az ¢sszes olyan elemre rakeres, amely tartalmazza a gyors vagy a barna szot.

Idézéjelek k6zott 16vS székapcesolat
Ha a keresési karakterlanc egy idézéjelek k6zott |év szdkapcsolatot tartalmaz (példaul "gyors bar-
na"), akkor az OTRS az dsszes olyan elemre rakeres, amely a székapcsolatban |év6 szavakat ugyan-
abban a sorrendben tartalmazza.

Helyettesit6é karakterek
Hasznalja a 2 karaktert egy 6nallé karakter helyettesitéséhez, illetve a * karaktert nulla vagy t6bb
karakter helyettesitéséhez (példaul gy?rs bar*).

Megjegyzés: A helyettesitd karakterekkel térténé lekérdezések teljesitményproblémakhoz vezethet-
nek, mert sok kifejezést kell lekérdezni a keresési karakterlancra térténd illesztéshez.

Regularis kifejezések
Regularis kifejezés mintak is lehetnek a keresési karakterlancban perjelekkel kézrefogva (példaul /
joh?n (ath[oaln) /).

Lasd még:

A tamogatott regularis kifejezés szintaxisat az Elasticsearch dokumentacidjanak regularis kifejezés
szintaxis fejezetében magyarazzak el (angol nyelven).

Elmosédas
Az elmosddds operatorral lehet6ség van olyan kifejezésekre rakeresni, amelyek hasonléak, de nem
pontosan ugyanazok mint a megadott keresési kifejezés (példaul gyosr~ brna~ rokka~).

Az alapértelmezett elmosddasi szint 2, de egy 1-es szintlinek is elegenddnek kell lennie az emberi
helyesirasi hibak 80%-anak elfogasahoz. A kdvetkez8képpen adhaté meg: gyosr~1.

Az elmosddas letilthatd a gyosr~0 megadasaval, amely nem fogja figyelembe venni a helyesirasi
hibakat.

Kozelség
A "gyors rdka" tipusu keresési karakterlanc a pontosan ebben a sorrendben |év6 szavakra keres
rd, de a kdzelségi keresés lehetdvé teszi, hogy néhany egyéb sz¢é is lehessen a megadott szavak
k6z6tt (példaul "réka gyors"~5).
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Ez az operator a szavak legnagyobb szerkesztési tavolsagat adja meg. A gyors roka szdkapcsolat
fontosabbként lehet figyelembe véve mint a gyors barna rdka.

Tartomanyok
A keresési karakterlanc tartalmazhat tartomanyokat a datumoknal, szamoknal és szévegeknél. A zart
tartomanyok szdgletes zardjelekkel (példaul [min TO max]), a nyilt tartomanyok kapcsos zardjelekkel
(példaul {min TO max}) vannak megadva.

Kiemelés
A kiemelés operator () hasznalhaté ahhoz, hogy egy kifejezést fontosabba tegyen egy masikhoz
képest. Példaul haszndlja a gyors~2 rdéka keresési karakterlancot, ha meg szeretné keresni az
Osszes dokumentumot a rdkékkal kapcsolatban, de kiiléndsen a gyors rékak irant érdeklédik.

A kiemelést hasznalhatja székapcsolatoknal vagy csoportoknadl is, példaul "gyors rdéka"~2 AND
(barna laza) 4.

Logikai operatorok
A gyors barna roéka keresési karakterlanc az 6sszes olyan elemre rékeres, amely a megadott
szavak kdzUll egyet vagy tdbbet tartalmaz.

Az elényben részesités operatorok a kdvetkezdk: + (a kifejezésnek szerepelnie kell) és - (a kifejezés
nem szerepelhet). Az sszes egyéb kifejezés elhagyhatd.

Példaul, ha a keresési karakterlanc a gyors barna +réka -hirek, akkor ez a kdvetkezét jelenti:
* A roka kifejezésnek szerepelnie kell.
* A hirek kifejezés nem szerepelhet.
* A gyors és barna kifejezések elhagyhatdak.

A j6l ismert logikai operatorok szintén tdmogatottak: AND, OR és NOT (vagy &&, | | €s !). A ((gyors
AND réka) OR (barna AND réka) OR réka) AND NOT hirek keresésikarakterlanc egyenértékii
az el6z6 példaval.

Csoportositas
A sorrendiséget zardjelekkel lehetséges megvaltoztatni, példaul (gyors OR barna) AND roéka.

Foglalt karakterek
Létezik néhany foglalt karakter, amelyek operatorokként mikddnek, és emiatt nem hasznélhatdk a
keresési kérésekben.

A foglalt karakterek a kévetkez6k: + - = && || > < ! () { } [ 1 ~ " ~* 2 ¢ \ /.

Ha ezen karakterek kézul barmelyiket hasznalni kellene a keresési kérésekben, akkor el kell fednie
azokat egy eléjuk irt visszafelé mutatd perjellel. Példaul az (1+1)=2 kifejezésre t6rtén§ kereséshez a
kovetkez6 formaban kell hasznalnia a keresési karakterlancot: \ (1\+1\) \=2.

Lasd még:

Tovabbi informacidk taladlhatdk az Elasticsearch dokumentéacidjanak keresési karakterlanc szintaxis fejeze-
tében (angol nyelven).
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1.18 Mobilalkalmazas

Az OTRS mobilalkalmazas az OTRS lgyintézdi fellletének egy mobil eszkdzén vald hasznalati lehet6ségét
nyujtia. Az alkalmazas tébb fidkot tdmogat egyérintéses valtdssal. Ezenkivil az alkalmazas tdmogatja a
kétlépcsbs hitelesitési mddszereket is.

Az OTRS mobilalkalmazas elérheté a Google Play Store és az Apple App Store kinalataban.

Az OTRS mobil eszk6z6n valé hasznalata megegyezik a bdngészében térténd haszndlattal. Ez a fejezet
csak azt mutatja be, hogy hogyan lehet 6sszekapcsolni az alkalmazast egy OTRS fidkkal.

1.18.1 Fiokok kezelése

Az alkalmazas inditasa utan a fidk kezelésének képernydije jelenik meg, és felsorolja a csatlakoztatott OTRS
példanyokat. Lehet6ség van tébb OTRS példanyt hasznalni a munkajahoz. Amint hozzaad egy fidkot, a
kapcsolédd OTRS példany is hozzaadasra ker(l és fel lesz sorolva a fiok kezelésének képernyéjén.

Egy fiok hozzdadasahoz:
1. Koppintson az Uj hozzdad4sa gombra.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.
3. Koppintson a Mentés gombra.

Az alkalmazés most kapcsolatot I1étesit a webkiszolgaldval, és ellendrzi, hogy minden rendben van-e. Miutén
sikeresen hozzaadasra kertilt, a fiok megjelenik a fiok kezelésének képernydjén.

Egy fidk szerkesztéséhez:
1. Koppintson a cimsavon |évé Szerkesztés ikonra.
2. Koppintson egy fiok melletti Szerkesztés gombra.
3. Mddositsa a mezdket.
4. Koppintson a Mentés gombra.

Egy fiok eltavolitasahoz:
1. Koppintson a cimsavon |év8 Szerkesztés ikonra.
2. Koppintson egy fidk melletti Eltdvolitds gombra.

3. Erésitse meg az Gzenetet az OK gombra koppintva.

1.18.2 Az alkalmazas hasznalata
Az alkalmazas telepitése és egy Uj fiok hozzakapcsoldsa utan az OTRS ugy hasznalhaté, mintha egy bén-
gészdben lenne.

Egy fiokba vald bejelentkezéshez egyszerlien koppintson ra egyszer a listdban. Az alkalmazas be fog lépni
a megadott hitelesitési adatokkal, és megjeleniti az OTRS vezérlGpultjat.

Megjegyzés: Abban az esetben, ha a fioknal a kétlépcsds hitelesitési modszerek barmelyike be lett allitva,
az alkalmazas kérni fogja a hitelesitési kihivas befejezését, hogy be tudjon Iépni.
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oW 4 Eed%

You have nothing to display.
Press the "+" icon to add an entry.

ADD MEW

172 dbra Fivk kKezetése keperny§ ) . ... .
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CAMCEL
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3 a

EDIT REMOVE

OTRS 8 Test System

https://otre8-test.otrs.com

174 dbra Fivk szerkesztese vagy eftavotitasa ) . ... .
150 1. fejezet Ugyintézdi fellilet




OTRS User Manual, Kiadas 2024.6.1

{n+ Vezérlopult

Gorgetés ehhez - —

~ Varolista-meraszam

Varolista 4j nyitott emlékeztetd fliggdben Osszesen
Junk 13 0 0 13
Postmaster 14 0 0 14
Raw 17 0 0 17
Osszesen 44 0 0 44

~ Eszkalaciok

Jelenleg nem érhetd el adat.

v Emlekeztetok

Jelenleg nem érheto el adat.

 Feloldott (39) »

Szam Cim Prioritas
2023080710000018 Etiam viverra ¢

2023072610000412 Vestibulum pri

2023072610000421 Nullam eget ju
A Q + e

4= L \/ Lol 2 14 il Lost st
I'70. dUld. VEZLTTIOPUIL TUY TTTIUDIT ©SZRUZ0UTI
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Megjegyzés: Az egyszeri bejelentkezés (SSO) nem tdmogatott a mobilalkalmazassal.

Az alkalmazas tartalmaz egy cimsavot, ahol az OTRS példany neve megjelenitésre kerul. A bal fels6 sa-
rokban Iévé nyil ikon visszaviszi Ont a fiok kezelésének képernydjéhez. A jobb fels§ sarokban Iévé nyilak
haszndlhatdk a vissza és az elére ugrashoz az OTRS nézetein belll.

A szervez§ oldalsav 6ssze van csukva és a fémenuvel egyltt nyithatd ki a bal felsé sarokban |évé f6meni
ikonra koppintva.

Helytakarékossdagi okokbdl a kenyérmorzsasavon Iév6 ikonok nincsenek megjelenitve, ha a mobil eszkéz
allé mdédban van. A m(iveletek megjelenitéséhez el kell forditani a mobil eszkézt fekvé mdédba.

A kenyérmorzsasavon lév§ Kis ikon azt jelzi, hogy forditsa el a mobil eszkdzt fekvé mddba.
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Bl vezérlgpultok
» Személyes vezérlopult
» Statisztikak és jelentések

- MNaptar attekinto

T Jegyek (eset- és folyamatkezelés)

<+ Folyamat inditasa

» Telefonhivas intézése

- E-mail kiildése

» Megoldatlanok megjelenitése
» Feloldottak megjelenitése

< Elért emlekeztetok
megjelenitése

+» Eszkalaciok megjelenitése

< Legutébb létrehozottak
megjelenitése

<+ Legutobb lezartak
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{n+ Vezérlopult

Gorgetés ehhez - —

~ Varolista-meraszam

Varolista 4j nyitott emlékeztetd fliggdben Osszesen
Junk 13 0 0 13
Postmaster 14 0 0 14
Raw 17 0 0 17
Osszesen 44 0 0 44

~ Eszkalaciok

Jelenleg nem érhetd el adat.

v Emlekeztetok

Jelenleg nem érheto el adat.

 Feloldott (39) »

Szam Cim Prioritas
2023080710000018 Etiam viverra ¢

2023072610000412 Vestibulum pri

2023072610000421 Nullam eget ju
= a Q + fa

177 -abra At mod - .
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= A Q + )X( OTRS
{ Vezérlopult

Gorgetés ehhez - =

~ Varolista-mérdszam

Varolista j nyitott emlékeztetd fliggdben Oisszesen

Junk 13 ] 0 13

Postmaster 14 0 0 14

Raw 17 0 0 17
Osszesen 44 0 0 44

178. abra: Fekvé mdd
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2. fejezet

Kilso felllet

2.1 Bejelentkezés a kiilsé feliiletre

A kiilsé felllet a kdvetkez6 helyen érhet6 el.

https://<OTRS_HOST>/external

Megjegyzés: Ki kell cserélnie az <OTRS_HOST> tartomanyt a sajat tartomanyaval.

Szlksége van egy lgyfél-felhasznaldi fidkra, hogy haszndlni tudja az OTRS-t. Ha még nincs fidkja, akkor
vegye fel a kapcsolatot a rendszergazdaval, vagy kévesse az aldbbi szakaszban ismertetett fiéklétrehozasi
|épéseket.

2.1.1 Belépés

Egy meglévé fidkkal valé bejelentkezéshez:
1. Menjen a bejelentkezési oldalra.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Kattintson a Belépés gombra.

2.1.2 Fiok létrehozasa

A bedllitasoktdl fuggbéen két lehetdség van Uj fiok regisztraldsahoz.
Az (irlapon keresztul térténd fidklétrehozashoz:

1. Kattintson a jobb fels§ sarokban |év8 Belépés gombra.

2. Kattintson a Regisztrdljon most hivatkozasra.

3. Toltse ki a mezbket.

4. Kattintson a Regiszirdcié gombra.
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>4 OTRS

You do not have an account yet? Register now.

Have you forgotten your password?

1. abra: Belépés

158

2. fejezet Kiilso feliilet



OTRS User Manual, Kiadas 2024.6.1

>4 OTRS

Create Account

This will become your username.

Register

You already have an account? Log in instead.

2. abra: Fiok létrehozasa

2.1. Bejelentkezés a kiilsé feliiletre 159
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A bejelentkezési informaciok a megadott e-mail-cimre lesznek elklldve. Jelentkezzen be az e-mailben
elkdldétt jelszdval. Miutan bejelentkezett, arra fogjak kérni, hogy valtoztassa meg a jelszavat.

E-mailen keresztul t6rténd fioklétrehozashoz:
1. Kattintson a regisztracids hivatkozasra.
2. Megnyilik a levelez6program egy el6re beallitott széveggel.

3. Kildje el a levelet.

2.1.3 Jelsz6 megvaltoztatasa

OTRS

Change password

Please secure your account and change your password.

2
The password must contain at least:
® 8 characters ® 2 uppercase ® 2 lowercase ® 1digit

>

3. dbra: Jelszé megvaltoztatasa

1. Toltse ki a mezbket.

2. Kattintson a Vdltoztatds gombra.
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Miutdn megvaltoztatta a jelszavat, arra fogjak kérni, hogy allitson be kétlépcsés hitelestést.

2.1.4 Kétlépcsds hitelesités

>4< OTRS

Two-factor Authentication

Protect your account with two-factor authentication.
Please choose your preferred method to sign in.

Authenticator App
[ email

Cancel

4. dbra: Kétlépcsds hitelesités

1. Vélassza ki az el6nyben részesitett hitelesitési mddszert.

2. Kattintson a Kévetkezé gombra.

Megjegyzés: Ha e-mailt valasztott hitelesitési médszerként, akkor lehetésége van bekapcsolni az e-mail
biztonsagat. Ez azt jelenti, hogy az e-mail titkositva és alairva lesz, amikor az adatok elkildésre kerlinek.
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A valasztott hitelesitési mddszertdl fliggéen a kdd az alkalmazasban vagy az e-mailben lesz megjelenitve.
1. Adja meg a kddot a mez8ben.

2. Kattintson az Ellenérzés gombra.

2.2 Kezdélap

Custom Link 1 My Tickets 0 New Ticket .‘ Lacey Green v

E E Knowledge Base Service Catalog Custom Link 2 Custom Link 3

How can we help you today?

Search something... Q

Create Custom Content Pages Provide Services Apply Your Corporate Identity

Use custom pages to provide your Offer your customers certain services Upload your logo and change the

users with individualized content. with guided ticket creation. OTRS Colors to match your corporate
branding.

o

5. dbra: A bejelentkezett felhasznalé kezddlapja

Meta navigacids sav
A meta navigacids sav tartalmazza a bejelentkezési hivatkozast az lgyfél-felhasznalok szamara. Tar-
talmazhat egyéb egyéni hivatkozasokat is a rendszer adminisztratora altal elvégzett beallitasoktdl flig-
gben.

Elsédleges navigacids sav
Az elsddleges navigacios sav egy hivatkozast tartalmaz a tudésbazishoz, valamint tartalmazhat egyéb
egyeéni hivatkozasokat is a rendszer adminisztratora altal elvégzett beallitasoktdl fliggben.

F6 szakasz
A f6 szakasz tartalmazza a keres6mez6t, és olyan informacidok megjelenitésére hasznalhatd, mint
példaul az idvdzlEszbveg.

Hivatkozaslista
A hivatkozaslista szakasz olyan dobozok létrehozasahoz hasznalhatd, amelyek hasznos hivatkozasok
gy(lijteményét tartalmazzak.
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Képpel ellatott 6sszefoglalo
A képpel ellatott 6sszefoglald szakasz olyan dobozok megjelenitéséhez hasznalhatd, amelyek képeket
és hivatkozasokat tartalmaznak.

Tartalomkartya
A tartalomkartya szakasz olyan dobozok megjelenitéséhez hasznalhatd, amelyek dsszefoglald sz6-
veget és hivatkozasokat tartalmaznak tovabbi informacidkhoz.

Lablécsav
A lablécsav szakasz egy legdrdilé menit tartalmaz a kilsé felllet nyelvének kivalasztasahoz.

A jobb alsé sarokban taldlhaté a csevegés ikon. Erre az ikonra kattintva a kuilsé fellilet csevegés funkcidja
nyilik meg.

Megjegyzés: Ez a kép csak a szoftver eredeti allapotat jeleniti meg egy példatartalommal. Az On kiilsé
fellletének tartalma eltérd lehet a rendszer adminisztratora altal elvégzett beallitasoktdl fliggéen.

2.3 F6 navigacio és labléc

Custom Link 1 My Tickets 0 Mew Ticket ‘ Lacey Green v

% Knowledge Base Service Catalog Custom Link 2 Custom Link 3

6. abra: F§ navigacio

A f6 navigdciods terllet a kévetkezd hivatkozasokat és szimbdlumokat tartalmazza egy bejelentkezett tigyfél-
felhasznaldnal.

Sajat jegyek
Ez a hivatkozas a Jegylista nézethez vezeti a felhasznaldkat.
Uj jegy )
Ez a hivatkozas az Uj jegyek létrehozdsa nézethez vezeti a felhasznaldkat.

Jegyértesitések
Ez a hivatkozas a Jegyértesitések nézethez vezeti a felhasznaldkat.

Felhasznalénév
Ez a menl a Személyes bedllitasok menlpontot és a kijelentkezési lehet6séget jeleniti meg, ha az
ugyfél-felhasznald ramutat a 6 navigacidban lévé felhasznaldnévre.

Tudasbazis
Ez a hivatkozas a Tuddsbdzis nézethez vezeti a felhasznaldkat.

Szolgaltataskataléogus
Ez a hivatkozas a Szolgdltataskataldgus nézethez vezeti a felhasznaldkat.

Egyéni hivatkozasok
Ezek a hivatkozdsok arra hasznalhaték, hogy az Egyéni oldalak nézethez vezessék a felhasznaldkat.
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2.4 Személyes beallitasok

A személyes bedllitasok képerny6 az Altaldnos és a Biztonsdg szakaszokat tartalmazza.

Megjegyzés: A Személyes bedllitdsok tartalma eltér6 lehet a beadllitasoktdl €s a telepitett csomagoktol
fuggéen.

2.4.1 Altalanos

Home » Personal Preferences

Personal Preferences

General Security

Avatar

° Change Avatar Image

Upload your avatar image.
Language*

English (United States) ~

Time Zone*

Europe/Budapest ~

= o

7. dbra: Személyes bedllitasok —Altaldnos

Select your personal time zone. All times will be displayed relative to this time zone.

Az Altaldnos szakaszban az ligyfél-felnaszndlé megvaltoztathatja a profilképét, a kiilsé feliilet nyelvét és az
el6nyben részesitett id§zénat.

2.4.2 Biztonsag

A Biztonsdg szakaszban az ugyfél-felhasznalé megvaltoztathatja a jelszavat és a kétlépcsds hitelesités
bedllitésait.
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Home » Personal Preferences

Personal Preferences

General Security

Change Password

The password must contain at least:

Set a new password by filling in your current password and a new one.
Two-factor Authentication

Authenticator App Setup

[P Email

Setup

Revoke all trusted devices

Submit o

8. dbra: Személyes bedllitdsok —Biztonsag
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2.5 Uj jegyek létrehozasa

Ebben a nézetben egy ligyfél-felnasznélé Uj jegyeket hozhat létre. A Tdrgy és az Uzenet mez6k kdtelez
mezék. A Melléklet mez8 hasznalata nem kételezd, de a haszndlataval mellékletek adhatdk a jegyhez.

Home > MNew Ticket

Create New Ticket

Ticket Process Ticket

Subject*
Please insert a title for the ticket
Message*
B I U S|= = kg &2 = E|= W= Q
Format ~ | Font - | size ~-A-R-T, O 9 22 ¥
Attachments
@ Drop files here or click to select files

Create Ticket

9. dbra: Uj jegy létrehozésa

Az Uzenet mez6 szévegszerkesziSje a kdvetkez6 lehet6ségeket nydjtja:
» Szbveg megjeldlése félkdverként vagy dontdttként

Hivatkozasok hozzaadasa
Szamozott lista vagy felsorolas hozzaadasa

» Szbvegigazitas

Idézetblokkok beszurasa

« Tablazatok beszurasa

» Képek beszurasa

Egy szolgaltatds kivalasztdsa utan keresés indul a szolgdltatas beallitott vardlistaiért. Ha a kivalasztott
szolgaltatasnak vannak beallitott vardlistai, akkor csak azok lesznek elérheték a vardlista-kivalasztasnal. Ha
a kivalasztott szolgaltatdsnak nincsenek beallitott vardlistai, akkor az 6sszes vardlista meg lesz jelenitve.
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Lehet&ség van egy szlr6gomb hozzdaddsara a vardlista-kivalasztas mellé. Erre a gombra térténd kattintas
utén az dsszes elérhetd vardlista vissza lesz éllitva a vardlista-kivalasztas mezében, és barmelyik kivalaszt-
haté. Ez a funkcid a rendszerbedllitdsokban engedélyezhetd.

A beadllitott ACL-ek a megszokott mddon érintik a megjelenitett vardlistakat.

A kapcsol6dé tuddsbézis-bejegyzések a Targy és/vagy az Uzenet mezékbe beirt kulcsszavak alapjan ke-
rilnek megjelenitésre. Egy tuddsbazis-bejegyzésre kattintva a Tuddsbdzis képernyS nyilik meg.

A kapcsolodod tudasbazis-bejegyzések ugy jelennek meg, ahogy az ugyfél-felhasznald gepel, vagyis az
ajanlott tudasbazis-bejegyzések listaja akkor frisstl, miutan egy szét begépeltek a Targy és/vagy az Uzenet
mezékbe. Az ajanlott tudasbazis-bejegyzések az egyezd kulcsszavak szama szerint vannak rendezve.

A jegy létrehozésa és a Jegy létrehozdsa gombra kattintds utédn az Ggyfél-felhaszndlé a Jegylista nézetre
kerdl. A Iétrehozott jegy egy listanézetben jelenik meg a tébbi mar Iétrehozott jegy mellett.

Most az djonnan létrehozott jegy Uj jegyként fog megjelenni az tgyintézéi felllet nézetein.

A folyamatjegyek is az Uj jegyek létrehozdsa nézetben hozhatdk létre, ha vannak elérheté folyamatok lizem-
be dllitva a rendszeren. A megfelel§ folyamat egy legérdil6 menibél valaszthatd ki.

Home % New Ticket

Create New Ticket

Ticket Process Ticket

Process

10. abra: Folyamatjegy létrehozasa

Egy folyamat kivalasztasa utan a jegyek létrehozasanak nézete nyilik meg, és a folyamatjegy létrehozhatd.
A nézeten belilli szerkeszthetd mezbk a kapcsolddd folyamattal vannak meghatarozva.

2.6 Jegylista

A jegylista a bejelentkezett Ggyfél-felhasznald jegyeit és a vallalati jegyeket jeleniti meg. Ebben a sza-
kaszban a Keresés mez@§ lehetévé teszi az lgyfél-felhaszndlé szamara, hogy bizonyos jegyeket keressen
jegycim vagy jegyszam alapjan.

A félkévér szdéveggel rendelkezd jegyek olvasatlan bejegyzésekkel rendelkeznek. Az elsd oszlopban Iévd
szines kdréknek a kdvetkez§ jelentése van:

» Kék kor = nyitott jegyek olvasott vagy olvasatlan bejegyzésekkel.

+ Szlrke kor = lezart jegyek.

Megjegyzés: A jegylistdban megjelenitett oszlopok az adminisztratori fellleten hatarozhaték meg. Le-
hetéség van annak meghatarozasara, hogy a jegy cimét kell-e megjeleniteni vagy az utolsé targyat kell-e
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hasznalni helyette. Tovabbi oszlopok hozzaadasa is lehetséges, mint példaul Tulajdonos, Vardlista vagy
Dinamikus mezdk.

Megjegyzés: A szin eltér6 lehet, ha az adminisztrator a vdllalati arculatot alkalmazza a kiilsé fellleten.

2.6.1 Sajat jegyek

Az ebben a szakaszban I1év§ nézet azokat a jegyeket jeleniti meg, amelyeket a jelenleg bejelentkezett ligyfél-
felhasznald hozott létre.
Osszes jegy

Ez a nézet jeleniti meg a jelenleg bejelentkezett ligyfél-felhasznald dsszes jegyét.

Custom Link 1 My Tickets New Ticket ‘. L Lacey Green v

% Knowledge Base Service Catalog Custom Link 2 Custom Link 3 Q

Home » Ticket List

Ticket List

My Tickets Company Tickets

‘(All Tickets :' Open Tickets Closed Tickets
Ticket Number Title I State I Created T
o 2020042210000038 Product catalog ‘ new | 04/22/2020 14:11.00
o 2020042210000029 Product catalog ‘ new | 04/22/2020 10:12:08
® 2020032510000409 Re: subject alalal 1234 ‘ new | 03/25/2020 12:41:47
[ ] 2020032510000374 Good morning! ‘ pending reminder | 03/25/2020 12:41:45
® 2015071510123456 Welcome to OTRS! ‘ e | 03/25/2020 09:38.08 o

11. dbra: Sajat jegyek -Osszes jegy

Nyitott jegyek
Ez a nézet jeleniti meg a jelenleg bejelentkezett lgyfél-felhasznald 6sszes olyan jegyét, amely még
nincs lezarva. A fligg8ben 1év6 jegyek is itt vannak megjelenitve.

Lezart jegyek
Ez a nézet jeleniti meg a jelenleg bejelentkezett Ggyfél-felhasznald 6sszes olyan jegyét, amely Lezdrt
allapotban van.
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>4< OTRS

Home 3 Ticket List

Ticket List

My Tickets Company Tickets

All Tickets Open Tickets

Ticket Number

2020042210000038

2020032510000409

2020032510000374

2015071510123456

>4< OTRS

Home » Ticket List

Ticket List

My Tickets Company Tickets

Closed Tickets

tile 3

Product catalog
Re: subject alalal 1234
Good morning!

Welcome to OTRS!

Custom Link 1 MyT\'cketsi

Knowledge Base Service Catalog

State I

‘ new

‘ new

‘ pending reminder

‘ new

12. dbra: Sajat jegyek —Nyitott jegyek

All Tickets Open Tickets

Ticket Number

e 3

Custom Link 1 MyT\'cketsé

Knowledge Base Service Catalog

t

closed successful |

13. dbra: Sajat jegyek —Lezart jegyek

Ae Lacey Green v

Customn Link 3 Q

Created T

04222020 14:11:00
03/25[2020 12:41:47

03/25[2020 12:41:45

03/25/2020 09:38:08 o

.‘. L Lacey Green v

Custom Link 3 Q

T

o

2.6. Jegylista
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2.6.2 Ugyfél dinamikus mezé

Ha egy Ugyfél tipusti dinamikus mezé tartalmazza azt az tigyfél-felnasznalét, aki bejelentkezett a kiilsé fe-
lUletre, akkor a Jegylista képerny6 ki lesz egészitve egy uj menuponttal. Ez a menlpont azokat a jegyeket
sorolja fel, ahol az tigyfél-felhasznald hozza van adva dinamikus mezdként. A menlpont cimkéje a dinami-
kus mez8 cimkéje lesz.

Kezdooldal % Jegylista

Jegylista

Sajat jegyek Kapcsolodd jegyek Vallalati jegyek

Osszes jegy ':\ Nyitott jegyek /:' Lezart jegyek

Jegyszim Cim I Allapot I Létrehozva T

® 2021061510000028 Fontos valtoztatdsok | itott 2021-06-15 14:22:22

14. dbra: Egyéni partnerjegylista

Ez a funkcid lehet6veé teszi a jegyek felsorolasat azon tgyfél-felhasznaldk szamara, akiknek egyébként nincs
hozzaférésik a jegyekhez. Az ugyfél-felhasznaldk barmely jegyhez hozzdadhatdk dinamikus mezdként,
még akkor is ha 8k nem a jegy Ugyfél-felhasznaldi.

Lasd még:
Az Ugyfél tipust dinamikus mezé kiils6 feliileten térténé megjelentéséhez nézze meg az adminisztratori
kézikdnyv dinamikus mezdk fejezetét.

A funkcionalitéds alapértelmezetten korlatozva van, hogy csak azokat a partnereket keresse, akik ugyan-
attél a véllalattdl jonnek. Egyébként az dsszes vaéllalat 6sszes partnere lathatd lenne az 6sszes Ugyfél-
felhasznaldnak, akiknek hozzaférése van a kulsé felllethez.

Ha az 6sszes partnert kereshet6vé szeretné tenni minden tgyfél-felhasznaldnak, akkor ezt a CustomCon-
tactFieldsRestrictContactsToCustomerOnly rendszerbedllitasi lehetGségbdl a pipa kiszedésével
engedélyezheti a nem engedélyezettre allitassal.
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2.6.3 Vallalati jegyek

Az ebben a szakaszban Iév8 nézet egy bizonyos Ugyfélhez rendelt 6sszes jegyet jeleniti meg. Ehhez a
bizonyos ugyfélhez rendelt dsszes Ugyfél-felhasznald lathatja az ebben a listaban Iévé tartalmat.

2.7 Jegy részletes nézet

A jegy részletes nézete jeleniti meg a jegyen bellli teljes kommunikaciot.

A bejegyzések olyan listaban jelennek meg, amely alapértelmezetten az elsé bejegyzéssel kezdddik. A jobb
oldalon a kdvetkez§ jegyinformacidk vannak alapértelmezetten megjelenitve:

« Allapot

» Jegyszam
« Vérdlista
* Prioritas

A bejegyzéslista végénél van a jegyre t6rténd vélasz irdsara szolgalé szakasz. A jobb oldalon 1év§ Valasz
erre a jegyre gomb kdzvetlenll a nézet valasz szakaszahoz gérgeti a felhasznalét.

A Jegy nyomtatdsa gomb lehetévé teszi a jegy letdltését PDF-fajlként.

A jegy részletes nézete megjelenitheti a kapcsolt jegyeket és tudasbazis-bejegyzéseket a jobb oldalsavban.
A kapcsolt jegyek akkor jelennek meg, ha ugyanazzal az ugyfél-felhasznaldval rendelkeznek, a kapcsolt
tudasbazis-bejegyzések pedig csak akkor jelennek meg, ha azok lathatéak az tgyfelek szamara vagy nyilva-
nosan. Egy jegyre vagy tudasbazis-bejegyzésre kattintva a kapcsolt jegyhez vagy tudasbazis-bejegyzéshez
jut.

2.8 Jegyértesitések

A jegyértesitések a kdvetkez8kkel kapcsolatban értesitik a bejelentkezett Ugyfél-felhasznaldt:
» Az Ugyfél-felhasznéléra vonatkozd udjonnan létrehozott jegyek
+ Az ligyintéz6ktél az tgyfél-felhasznald jegyeire adott valaszok
» Egy jegy allapotvaltozasai

A meta navigacids savban lévé harang ikon tajékoztatja az tgyfél-felhasznaldt az Uj olvasatlan jegyértesité-
sekkel kapcsolatban. Ha a harang ikon egy tovabbi zéld kérrel is rendelkezik, akkor U] olvasatlan értesitések
vannak. Ha az tgyfél-felhasznalé ramutat az ikonra, akkor az utolsé 6t jegyértesités rovid attekintése jelenik
meg.

Az lUgyfél-felhaszndld megjeldlheti azokat olvasottként, vagy megnyithatja a Sajdt értesitések nézetet.

Sajat értesitések
Ez a nézet jeleniti meg az 6sszes értesitést a datumukkal és idejukkel egyitt, fliggetlendl attél hogy
olvasottként vagy olvasatlanként vannak megjelélve. Az olvasatlan értesitések félkévér cimmel ren-
delkeznek. Ha az lgyfél-felhasznald egy bejegyzés f6lé hiuzza az egeret a listaban, akkor az elem
kiemelésre kerdil.

Ha az Ggyfél-felhasznald rakattint egy bejegyzésre, akkor a megfeleld jegy a Jegy részletes nézet képernydn
kerdl megjelenitésre. Ha az ugyfél-felhaszndld a cim mellett 1év8 kék korre kattint, akkor a jegyértesités
olvasottra vagy olvasatlanra allithato.
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Home % Ticket List

Product catalog

‘ Respond to This Ticket /7 ‘

@ Product catalog ‘
Print Ticket &

‘Can you please send me the product catalog?

State
new

Ticket Number
2020042210000038

Queue
Created: 04/22/2020 14:11 Raw

Priority

Subject* 3 normal

Re: Product catalog

Subject for a new article.

Message*
B I US|; = e 2 === W= Q
Format - | Font - | Size ~-|A-BR-T,  Q 9 92| ¥

Please enter a message for the new article.

Attachments

& Drop files here or click to select files

15. dbra: Jegy részletes nézet
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This site uses cookies. By using this site you accept our data protection agreement.

Customlinkl  MyTickets2  NewTicket ML ®  RobertMeyer v/

>§< OTRS
Knowledg New keyboard needed . CustomLink3

John Smith responded to your ticket.

New keyboard needed

The state changed to pending reminder.
How can we help yqmusumy

A new ticket was created for you.

Search something...

Problems with the printer

The ticket was closed.

Manitor is broken

A new ticket was created for you.

Title State
Mark All as Read 31
[ ] New keyboard needed | pending reminder | arkAtashes 0193158
Show All
® Monitor is broken | new | 013:08:32

16. dbra: Ertesitési képernys ramutatéskor

Home » My Nofifications

My Notifications

@  Product catalog 04/23/2020 13:30:37
John Smith responded to your ticket.

@  Product catalog 04/23/2020 13:30:37
The ticket was closed.

®  Product catalog 04/22/2020 14:11:01
A new ticket was created for you.

®  Product catalog 04/22/2020 10:12:09
A new ticket was created for you.

@® Good morning! 04/21/2020 16:57:53
The state changed to pending reminder.

First  Previous 1 2 Next Last Mark All as Read

17. dbra: Sajat értesitések
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2.9 Szolgaltataskatalogus

A szolgaltataskataldgus szakasz szolgéltataskataldgus-informaciok megjelenitéshez és az informaciok osz-
talyozasahoz hasznalhatd. A szolgaltatdskatalégus kategdridi betlirendben jelennek meg a nézet bal olda-
lan.

Az egyszer(i szévegen Kivll a szolgaltataskataldgus bejegyzései mas oldalakra mutaté hivatkozasokat is
tartalmazhatnak. A hivatkozasokkal rendelkezd bejegyzéseknél az elem cime és szdvege kiemelésre ker(l,
ha az Ugyfél-felhasznalé ramutat a bejegyzésre. Ha az Ggyfél-felhasznald rakattint a ramutatott bejegyzésre,
akkor a hivatkozott oldalra lesz iranyitva.

Custom Link 1 My Tickets 1 New Ticket e customer-1 customer-1 \v/

: E Knowledge Base Service Catalog ~ Custom Link 2 Custom Link 3 Q

Home ) Service Catalog

Service Catalog

Cafe 5 Bank Account
In case you want to change your Bank Account, please let the HR department know the new IBAN and the BIC.
HR Services >
HR Services
IT Services >
Ordering Office Material
Whenever you need to order new office materials, you can use this service.
HR Services
English (United States) N Knowledge Base Privacy Policy Example Copyright 2019 OTRS
Service Catalog Imprint Example

18. dbra: Szolgaltataskataldgus

Ha alkategéridk vannak meghatarozva egy kategdrian belll, akkor az alkategdriak akkor jelennek meg, ha
az ugyfél-felhaszndlé ramutat egy kategdriara.

Megjegyzés: Ha olyan elemek vannak, amelyek nincsenek hozzarendelve egy kategdridhoz, akkor azok
az elemek lesznek el6szér megjelenitve, ha a nézetet megnyitjak. Ha az 6sszes elem hozza van rendelve
kategdridkhoz, akkor a legtébbet kattintott elemek jelennek meg el8szor.
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Custom Link 1 My Tickets New Ticket Ao Lacey Green v

% Knowledge Base Service Catalog Custom Link 2 Custom Link 3 Q

Home 5 Service Catalog

Service Catalog

> rial

Another Category 1
gory Sub-Category 1-1

rder new office materials, you can use this service.
Another Category 2 >
Sub-Category 1-2 >

Another Category 3 >

&t F 2k - _._.m

19. dbra: Alkategdriakkal rendelkezd katalégus

2.10 Tudasbazis

A tudasbazis-teriilet tudasbazis-bejegyzések megjelenitéséhez hasznalhaté az Ugyfelek és az lgyfél-
felhasznaldk szamara. A tudasbazis-bejegyzések kategdridkba csoportosithatdk.

Megjegyzés: Egy tudasbazis-bejegyzésnek a kulsé fellleten valé megjelenitéséhez a bejegyzés allapo-
tanak Kulsé (ligyfél) vagy Nyilvdnos (6sszes) értékiinek kell lennie. Ha az allapot Kiilsd (ligyfél) értékre van
allitva, akkor a tudasbazis-bejegyzés csak a bejelentkezett lgyfél-felhasznaldk szamara lesz megjelenit-
ve. Ha az édllapot Nyilvdnos (6sszes) értékre van allitva, akkor a tuddsbazis-bejegyzés lathatd lesz azon
felhasznaldk szamara is, akik nincsenek bejelentkezve.

Egy bejegyzés cimére kattintva a bejegyzés részletes nézete nyilik meg.
A bejegyzés részletes nézete a kdvetkez§ szakaszokat tartalmazhatja:
 Jelenség
* Probléma
* Megoldas

. Ertékelés

Megjegyzés: A Jelenség, a Probléma és a Megoldds szakaszok csak akkor lesznek megjelenitve, ha a
megfelel6 mezb ki lett téltve széveggel a bejegyzés létrehozasakor.

A bejegyzés végénél az lgyfél-felhasznald szavazhat a bejegyzésrél. A szavazds eredménye a tudasbazis-
bejegyzések részletes nézetél lesz megjelenitve.
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>4< OTRS

Home » Knowledge Base

Knowledge Base
Categories

1.Software

Software related knowledge

English (United States) v

>4< OTRS

Home > Knowledge Base > 1.Software

1.Software

Articles

How to use OTRS8

English (United States) v

Custom Link 1 My Tickets New Ticket Ao customer-1 customer-1 \v/

Knowledge Base Service Catalog ~ Custom Link 2 Custom Link 3 Q

2.Hardware 3.Company

Hardware related knowledge Company related knowledge

Knowledge Base Privacy Policy Example Copyright (C) 2001-2020

OTRS AG

Service Catalog Imprint Example

20. abra: Tudasbazis-kategdriak

Custom Link 1 My Tickets 2 New Ticket e Robert Meyer \/

Knowledge Base Service Catalog ~ Custom Link 2 Custom Link 3 Q

How to use our portal How to use the time accounting

Knowledge Base Privacy Policy Example Copyright (C) 2001-2020

OTRS AG

Service Catalog Imprint Example

21. abra: Tudéasbazis-bejegyzés
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2.11 Idépontok

Ez a funkcid lehetévé teszi, hogy az id6pontok oly médon jelenjenek meg az tgyfélfeliileten, hogy az Ggy-
felek egyszerlen lathassdk az informacidkat az elérhet6ségrdl vagy az ttemezésrdl, mint példaul amikor
id6pontot szeretnének keresni egy internetes megbeszéléshez.

A kulsé felllet rendelkezik egy menUponttal az id6pontok megjelenitéséhez. Ezen a képernyén minden
olyan idépont megjelenik, amelynek lathatdsagat egy Ugyintéz8 Kiilsé korldtozott vagy Nyilvdnos értékre
allitotta be.

Kezdooldal % Iddpontok

Idopontok

Személyes Vallalat Osszes

Nap Hét '::..Hc'-ra:_: : Ev 2022. januar ‘ ' H Ma ‘ >

Befejezési datum Egész nap Hely
Kezdddatum T I I Maptar cim I Leiras I
2022-01-18 2022-01-18 Nem @Vallalati Kéltoztetés
12:00:00 14:00:00 események
2022-01-14 2022-01-14 Nem @Vallalati Tervezett Rendszeres havi Budapest
16:00:00 17:00:00 események karbantartas karbantartas.

22. dbra: Id8pontok képernyd a kilsé fellleten

Ennek a képernyének harom lapja van:

Személyes
Olyan id6pontok, amelyekhez nincsenek kapcsolt jegyek, vagy az gyfél-felhasznalé az idéponthoz
kapcsolt jegy hozzarendelt Ggyfél-felhasznaldja.

Vallalat
Kapcsolt jegyekkel rendelkez8 idépontok, ahol az tgyfél-felhasznalé elsédleges vagy masodlagos Ugy-
fele megegyezik a bejelentkezett Ugyfél-felhasznald tgyfelével.

Osszes
Személyes és vallalati idGpontok.

Minden lapon vannak szlir6k a megjelenitett id6pontok id6tartamanak kivalasztasahoz. A lehetséges ér-
tékek: Nap, Hét, Honap és Ev. A Ma gombra kattintva az aktudlis napra vonatkozé idépontok jelennek
meg.

Hasznalhatja a keres6mez6t a megjelenitett idépontok szlréséhez.

Egy id8pontra valé ramutatas révid attekintést ad az idépontrdl, mig az id6pontra térténd kattintas az id6pont
részletes nézetéhez vezet.

Lasd még:

Az Eréforrds mez6 a rendszerbeallitasokban allithatd be, hogy megjelenjen-e vagy sem. Alapértelmezetten
le van tiltva.
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2.12 Keresés

A keresési funkcié keres6motorja az Elasticsearch funkcionalitdsat haszndlja. Az tgyfelek a keresési funk-
Ciot hasznalhatjék, hogy a kapcsolddd kifejezéseket megtaldljak a kdvetkez8kben:

» Jegyek
» Bejegyzések

» Tuddsbazis-bejegyzések

Szolgaltataskataldgusok tartalma

Egyéni oldalak tartalma

2.13 Egyéni oldalak

Az egyéni oldalakon Iév6 hivatkozdsok mas weboldalakra térténd hivatkozasokhoz hasznalhaték. Az egyéni
oldalakon engedélyezett tartalom azoktdl a beallitasoktdl figg, amelyeket a rendszer adminisztratora elvég-
zett.

2.14 Csevegés

Az ugyfél-felhasznaldk nem tudnak csevegést inditani kdzvetlenll egy bizonyos tigyintézével, hanem csak
altalanos csevegéskéréseket hozhatnak létre. Az Ggyintézdk is kildhetnek csevegéskéréseket az tgyfél-
felhasznaloknak.

2.14.1 Ugyfél-felhasznalé -ligyintézé

Egy Ugyintézdvel t6rténd csevegés inditdsahoz:
1. Kattintson az Uj beszélgetés gombra a kiilsé feliilet jobb alsé sarkdban lévé csevegésablakon belil.
2. Vélassz ki a megfelel6 cseveglcsatornat, ha vannak meghatarozott csevegdcsatornak.
3. Gépeljen be egy kezdeti lizenetet a csevegéskéréshez.

4. Haegy Ugyintéz§ elfogadja a csevegéskérést, akkor a csevegés megnyilik, és begépelheti az Gizenetét.

2.14.2 Nyilvanos felhasznalé -ligyintézé

A kulsé felllet Iatogatdi sem képesek csevegést inditani kbzvetlenll egy bizonyos Ggyintéz6vel, hanem csak
altalanos csevegéskeéréseket hozhatnak Iétre. Mivel nincsenek bejelentkezve, meg kell adniuk egy nevet a
csevegés inditdsahoz.

A hétralévé Iépések ugyanazok, mint amelyek az Ugyfél-felhaszndld —ligyintézé szakaszban bemutatésra
kerultek.
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¢{ Csevegesi beszélgetés

Lacey Green has joined this chat

Donec non finibus ipsum, at lobortis

massa.

Kérjiik legyen elnézd velliink, amig az Ggyintézdink egyike kezelni
tudja a csevegéskérését. Koszonjlk a tlirelmét.

Uzenet irasa.” . |

23. abra: Csevegés inditasa ablak

2.14. Csevegés 179



OTRS User Manual, Kiadas 2024.6.1

John Smith

2023-08-08 14:30:37

Lacey Green has joined this chat

Donec non finibus ipsum, at lobortis

Massd.

John Smith has joined this chat

Donec laoreet mi lorem, ut facilisis quam
gravida a.

Uzenet irasa *ﬂ

24. dbra: Ugyfél-felhaszndld csevegés
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Csevegési beszélgetés

John Doe has joined this chat

Sed sit amet mauris blandit, tincidunt

urna ut.

Kérjuk legyen elnézo vellink, amig az Ugyintézaink egyike kezelni
tudja a csevegéskérését. Koszonjlk a tlirelmét.

Uzenet irasa.” . |

25. abra: Csevegés inditasa ablak
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Ugyintézé —ugyfél-felhasznalé

Egy Ugyintéz6t6l szarmazoé csevegéskérés fogadasahoz:
1. Egy Ugyintézé begépel egy kezdeti izenetet a csevegéskérés létrehozasahoz.

2. Egy bdngész6értesités jelenik meg, hogy tdjékoztassa Ont. El kell fogadnia a csevegéskérést, amely
a kulsé felllet jobb alsé sarkaban jelenik meg.

John Smith

Nunc eget ante gravida, sodales erat a, sollicitudin le..

26. abra: Csevegéskérés a kulsé fellileten

3. Ha elfogadja a csevegéskérést, akkor most mar cseveghetnek.

4. Ha bezérja a csevegést, akkor lehet8ség van a csevegés elkildésére e-mailben vagy egy jegy létre-
hozasara a beszélgetésbdl.
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John Smith

2023-08-08 13:57:16

Nunc eget ante gravida, sodales erat a,
sollicitudin lectus.

Lacey Green has joined this chat

Nam facilisis ligula at lectus sagittis, eget

condimentum purus imperdiet.

Uzenet irasa.” . |

27. dbra: Ugyintéz6 —ligyfél-felhasznélé csevegés
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A beszélgetes osszegzésének
elkiildése nekem.

lacey@example.org

Vagy uj jegy létrehozasa az
osszefoglaloval.

Jegy létrehozasa
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3. fejezet

Flggelék

3.1 Akadalymentesitési nyilatkozat

Az OTRS AG a német jogszabalyoknak megfeleléen igyekszik biztositani az OTRS 8 webalkalmazas aka-
dalymentesitését. A jogalap a német térvény a fogyatékossdggal €l6 személyek esélyegyenléségérél (Be-
hindertengleichstellungsgesetz, BGG), valamint az akaddlymentes informdcids technoldgiai rendelet (Bar-
rierefreie Informationstechnik-Verordnung, BITV 2.0) mdédositott valtozata. Ez az akadalymentesitési nyi-
latkozat az OTRS 8 webalkalmazasra vonatkozik, amely az OTRS AG-t mint szerkesztét jeldli meg a jogi
kdzlemény rovatban.

Az OTRS 8 beépitett nagy kontrasztu témakkal rendelkezik a latassérilt felhaszndldk szamara.
A nagy kontrasztu témak bekapcsolasdhoz:

1. Nyissa meg a Személyre szabds meniit.

2. Vélassza a Felhaszndldi profil menlpontot.

3. A Stilus szakaszban vélassza a Magas kontrasztu vildgos vagy a Magas kontrasztu sétéet stilust.

3.1.1 A kovetelményekkel vald jelenlegi kompatibilitas

A webalkalmazas nem felel meg teljes mértékben az akadalymentes informdcids technoldgiardl sz616 (BITV
2.0) rendelet 3. szakaszanak (1)-(3) bekezdései és 4. szakasza szerinti akadalymentesitési kdvetelmé-
nyeknek.

A OTRS 8 webalkalmazas aldbbi tartalmai a fent felsorolt okok miatt nem teljes mértékben akadalymentesek:

1.3.1-es sikerkritérium, informacio és kapcsolatok [A szint]
A félkéveérrel jeldlt betltipusok mas betdtipusstilussal jelennek meg, és CSS-sel vannak szabalyozva.
Nem minden szbévegrészlet van p elemek kdzétt, hanem span elemekkel van kérbevéve.

2.1.1-es sikerkritérium, billentytizet [A szint]
A naptar a Rdcs nézetben nem goérgethet§ a billentylzettel, de a Napirend és az Idévonal nézetek
megfeleléen miikédnek.

3.2.2-es sikerkritérium, bevitelnél [A szint]
Néhany (rlapnal (példaul statisztikak Iétrehozasanal vagy egy folyamat kivalasztasanal) bizonyos (r-
lapelemek kivalasztasa utan dinamikusan uj UGirlapelemek kerlilnek hozzaadasra a lathato teriletre a
meglévd drlap ala.
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3.1.2 Jelen akadalymentesitési nyilatkozat kiadasa

Ez a nyilatkozat 2021. februar 23-an kerult kiadasra. A megfelelés ellenérzése a BITV 6nértékelésén alapul,
amely 2020 decemberében fejez8détt be.

3.1.3 Akadaly jelentése: visszajelzés és kapcsolatfelvétel

Tajékoztatni szeretne minket a meglévé akadalyokrdl, vagy informaciét szeretne kérni arrdl, hogy mit te-
szlink a weboldalunk akadalymentességének biztositdsa érdekében? Kildjén neklink egy e-mailt a pro-
duct@otrs.com cimre.

3.2 Gyorsbillentyik

Vezérl6pult

Jegyek

Személyes vezérlGpult (d)
Statisztikak és jelentések (v)

Naptéarattekint6 (c)

Folyamat inditasa (p)

Telefonhivas intézése (n)

E-mail kildése (m)

SMS kildése (b)

Megoldatlanok megjelenitése (o)
Feloldottak megjelenitése (l)

Elért emlékeztet6k megjelenitése (r)
Eszkalaciék megjelenitése (e)

Legutdbb Iétrehozottak megjelenitése (1)

Legutdbb lezartak megjelenitése (z)

Ismeretmenedzsment

Ismeret hozzaadasa (k)
Legutdbb hozzaadottak megjelenitése (a)
Legutdbb frissitettek megjelenitése (u)

Legjobbra értékeltek megjelenitése (h)

Ugyfélkezelés

Naptar

Ugyfél létrehozésa (y)

Ugyfél-felnasznalé Iétrehozésa (x)

ldépont hozzdadasa (j)
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Adminisztracié
» Adminisztratori vezérlépult megnyitasa (f)
* Rendszerbeallitdsok megnyitédsa (g)
+ Partneradatok kezelése (q)
Keresés
» Keresés inditasa (s)
Lasd még:

A hivébet(i aktivalasa a bdngészétsl és a hasznalt platformtdl figg. Tovabbi informéacidkért nézze meg az
hivébetd fejezetet az MDN Web Docs oldalan (angol nyelven).
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