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FEJEZET 1

Bevezetés

OTOBO is an open source ticket request system with many features to manage customer telephone
calls and emails. It is distributed under the GNU General Public License (GPL) and tested on various
Linux platforms. Do you receive many emails and want to answer them with a team of agents?

1.1 Errél a kézikényvrdl

This manual is intended for use by OTOBO administrators. The chapters describe the administration
of the OTOBO software. The administrator interface is available in the Admin menu item of the main
menu, when you logged in as an administrator. Administrators are users, who are member of the admin
group.

Az adminisztratori felUlet szadmos modult tartalmaz, amelyek csoportokba vannak rendezve. Haszndlja
a szUrédobozt a bal oldalsavban egy bizonyos modul megkereséséhez azdltal, hogy egyszerten
begépeli a nevét a szlrbébe.

This manual shows the configuration possibilities needed to solve common problems. The chapters:

1. Identify a typical use-case for the administrator, to aid in orientation, and explain what OTOBO
does to provide a solution (warranty).

2. Direct you how to configure OTOBO to fit your use-case (utility).

The chapters are the same as the modules in the administrator interface. The order of the chapters are
also the same as they are displayed alphabetically in the (English) administrator interface. However,
the steps to do to configure a fresh new OTOBO installation is different from this order. We recommend
to configure OTOBO to do the steps as explained below.

1.2 Kezdeti lépések
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Otobo Helpdesk

Don't use the Superuser account to work with OTOBO 10! Create new Agents and work with these accounts instead. —

Filter for ltems Ticket Settings
Just start typing to filter...
Y
L] Attachments
Create and manage attachments.
]
Links
Queues

& View the admin manual on Github Create and manage queues.

&

Service Level Agreements

Create and manage Service Leve...

&

States

Create and manage ticket states.

_—

Templates «» Queues
Link templates to queues.

Communication & Notifications

9

Admin Notification
Send notifications to users.

)
(@)

Email Addresses

Set sender email addresses for t...

-

Auto Responses
Create and manage responses th...

o

Queues +» Auto Responses
Link gqueues to auto responses.

!C

Services
Create and manage services.

Templates
Create and manage templates.

&

Types
Create and manage ticket types.

~

Appointment Notifications
Create and manage appointment...

-

i

PGP Keys
Manage PGP keys for email encr. ..

1. dbra: Adminisztratori felUlet

Pricrities
Create and manage ticket prioriti...

Salutations
Create and manage salutations.

Signatures
Create and manage signatures.

A

Templates «+ Attachments
Link templates to attachments.

[

Communication Log
Display communication log entries.

h

PostMaster Filters
Filter incoming emails.
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Megjegyzés: The installation of OTOBO is explained in a separate Installation Guide. To install OTOBO
or upgrade OTOBO from a previous version, follow the steps described there.

After the installation of OTOBO is finished, you can login to the system with user root@localhost and
using the generated password.

A fresh new OTOBO installation contains only the default settings. You need to customize your system
to work properly and meet your needs.

First, you need to check some Rendszerbedllitdsok and modify the values, if needed. FQDN, SystemID
and SendmailModule are the mostimportant. Defining TimeWorkingHours and TimeVacationDays
are also needed to calculate the escalation times correctly in OTOBO.

Ezutdn nyissa meg a Levelezési levélfiokok modult, hogy a rendszer dltal hasznalt e-mail cimeket adjon
hozzd. E-mail kUldéséhez E-mail cimek hozzdaddsa is szUkséges lehet.

A biztonsag fokozdsa érdekében PGP kulcsok vagy S/MIME tanusitvanyok hasznalhatok az e-mailek
titkositasdhoz.

Let’s continue with users, but you might need to add some Csoportok and/or Szerepek to the system
first. It is recommended to create new groups for each main queues. There are some groups in your
OTOBO, but no roles are defined by default. You can add roles, if needed, and you can set the Szerepek
N Csoportok relations.

A kovetkezé lepes Uguintézék hozzaaddsa a rendszerhez és az Ugyintézdk N Csoportok és/vagy
Ugyintézék N Szerepek kapcsolatainak bedllitdsa.

Most mdr hozzaadhatok az Ugufelek és az Ugyfél-felhaszndldk. Az tgufelek a vallalatok és az Ugyfél-
felhasznalok a vallalat alkalmazottjai.

Megjegyzés: Mind az Ugyintézék, mind az Ugyfél-felhaszndlok beléphetnek Active Directory vagy
LDAP haszndlataval a hitelesitéshez. Ezekben az esetekben nem szikséges hozzdadni a felhasznaldkat
kézzel.

Az Ugyintézékhodz hasonloan az Ggyfél-felhasznalok is hozzarendelhetdk csoportokhoz az Ugyfél-
felhaszndalok N Csoportok kezel®képernyd haszndlatéval.  Hasonldan dllithatok be az Ugyfél-
felhasznalok N Ugyfelek kapcsolatai.

Your OTOBO installation already contains a standard salutation and a standard signature, but you
might need to edit them or create new Megszadlitdsok and Aldirdsok. Queues can not be created without
salutations and signatures, and only one salutation and signature can be assigned to a queue.

Miutdn a rendszercimek, megszdlitdsok, aldirdsok és csoportok be lettek dllitva, folytathatja a
konfigurdldst Varolistak bedllitasaval. Minden egyes varélistat hozzd kell rendelni egy csoporthoz, és
csak a csoporttagok lathatjdk a jegyeket a hozzdarendelt varodlistaban.

Now you can add Automatikus valaszok and assign them to queues using the Varolistak N Automatikus
valaszok management screen. Your OTOBO installation already contains some automatic responses,
you can use or edit them instead of create new ones.

A jegyek megvdlaszoldsdhoz szikséges idé csokkentése érdekében Sablonok vagy SMS sablonok
hozhatok létre.

A normdl sablonokban lehetnek Mellékletek, és a Sablonok N Mellékletek kezeldképernyd haszndlataval
rendelheti hozzd a feltdltdtt mellékleteket a sablonokhoz.

When templates are created, you can set the templates to use in queues in the Sablonok N Vdrolistak
or SMS sablonok N Varolistdk management screens.

1.2. Kezdeti |épések 5
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FelUl kell vizsgdlnia az alapértelmezett Prioritdsok, Allapotok és Tipusok haszndalatat, és Uj elemeket kell
hozzdadnia, ha szikséges.

The customer requests can be categorize into services. If you would like to use this possibility, then
create some Szolgdltatdsok and set the Ugyfél-felhaszndlok N Szolgdltatasok relations. Furthermore,
Szolgdltatasi megdllapoddasok can be assign to the services.

Most mdr hozzdadhat néhdany értesitést, amelyeket az Ogyintézék kapnak meg, ha bizonyos
események térténnek. Ezt a Jegyértesitések képernyén teheti meg.

Hogy segitsen az Ugyintézéknek az idépontok kezelésében, Naptdrak és [ddpont-értesitések dllithatdk
be.

Tickets, articles and other objects in OTOBO can be extended with Dinamikus mezék or can be reduced
with Hozzdférés-vezérlési listak (ACL).

Without doing everything manually, the number of failure can be reduced. Automatize some process
in OTOBO using Altaldnos Ugyintézd jobs or creating processes with Folyamatkezelés. The incoming
emails can be pre-processed and dispatched automatically by defining some Levelezési sz0rék.

If external systems need to integrate with OTOBO, Webszolgdltatdsok will be very useful for this.

However OTOBO has many features by default, you can extend the functionality by installing packages
with the Csomagkezeld.

Végezetll a Kezdbélap, az Eguyéni oldalak és az Elrendezés bedllitdsa maradt hdtra a kUlsé
felUleten, valamint egy Az Ugyfél szolgdltataskataldgusa is meghatdrozhatd a kilsé fellleten torténd
megjelenitéshez.

1.3 Become OTOBO Expert

The next chapters of this manual describe the features and configuration settings of OTOBO more
detailed. There is a separated manual for Configuration Options References, that gives you a good
overview of Rendszerbedllitasok, that can be adjusted to modify the behavior of OTOBO.

6 fejezet 1. Bevezetés
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FEJEZET 2

Jegybedllitdsok

Egy jegy hasonld a kérhdzi betegnek létrehozott orvosi jelentéshez. Ha egy beteg el6szor |dtogatja
meg a koérhdzat, akkor egy orvosi jelentést hoznak létre az dsszes szUkséges személyes és orvosi
informdcid taroldsdra a betegrél. Tobb latogatds alkalmaval, amint ugyanaz vagy tovdbbi orvosok
latjak el, az ellatod orvos frissiti a jelentést a beteg egészségi dllapotdrdl és a folyamatos kezelésrél szold
Uj informaciok hozzdaddsdval. Ez teszi lehetdvé barmely mds orvosnak vagy az dpoldszemélyzetnek,
hogy teljes képet kapjanak a széban forgd Ggyben. Ha a beteg meggydgyul és elhagyja a kérhdzat,
akkor az orvosi jelentés minden informadcidjat archivaljdk, és a jelentést lezdrjak.

Ticket systems such as OTOBO handle tickets like normal emails. The messages are saved in the system.
When a customer sends a request, a new ticket is generated by the system which is comparable to a
new medical report being created. The response to this new ticket is comparable to a doctor’s entry
in the medical report. A ticket is closed if an answer is sent back to the customer, or if the ticket is
separately closed by the system. If a customer responds again on an already closed ticket, the ticket
is reopened with the new information added.

Minden jegy a teljes informacioval kerUl tarolasra és archivaldsra. Mivel a jegyeket ugy kezelik mint
a normdl leveleket, a mellékletek és a szdvegre vonatkozd jegyzetek is el lesznek tdrolva minden
egyes levéllel. Tovabbd a fontos datumok, résztvevd alkalmazottak, a jegy megolddsdhoz szikséges
munkaidd, stb. informacidk is mentésre kertlnek. Barmely késébbi dllapotban ajegyek rendezheték, és
lehetséges a keresés bennuik, valamint minden informdcié elemzése kildnb6zé szlrési mechanizmus
haszndalataval.

2.1 Mellékletek

A szervezet méretétdl figgetlentl gyakran szikséges egy szolgdltatdsi szerzdédés, a szolgdltatdsi
feltételek vagy az adatvédelmi nyilatkozat elkildése, ha az Ugyfél aldir egy szerzdédést.

OTOBO can handle an infinite number of attachments (PDF, image, etc.) and can bundle them into
templates. Your agents don’t need to maintain the attachments on their own, nor don’t they need to
upload them again and again - they can just use the predefined templates.




OTOBO Administration Manual, Kiadds 10.1

Ticket#2020111949000011 — User cannot login to his mail account

Back | Lock = Priority | Change Ticket | People~ | Communication = | Pending Close Quick Close = Miscellaneous =  Ticket Information

- Mave - Age: Om
Created: 11/19/2020 13:07
(Europe/Berlin)

w Article Overview - 1 Article(s) Greated by: Super Admin

MNO. = SENDER VIA SUBJECT CREATED L] State: open
le
1 zw - Phone  User cannot login to his mail 11/19/2020 13:07 Locked: unlock
oyote

Friority: 3 normal
Queue: Misc
w #1 — User cannot login to his mail account — Wyle Coyote — 11/19/2020 13:07 (Europe/Berlin) vi... Gustomer 1D acme.co

Accounted time: ¢
To open links in the following article, you might need to press Gtrl or Cmd or Shift key while clicking the link (depending on your X

browser and 0S). Owner: Super Admin

Mark  Print | Split | Forward = Reply c "
* Customer Information

The user reports outlook will not accept his password. Firstname: Wyle
Lastname: Coyote
Usemame: we
Emall: we@acme.example.com
Customer: Acme Inc.

Comment: A great company
0 Open tickets (customer) (1)

Powered by Rother 0SS

2.1, dbra: Jegynagyitds képernyd

8 fejezet 2. Jegybedllitdsok
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Use this screen to add attachments for use in templates. A fresh OTOBO installation doesn’t contain any
attachments by default. The attachment management screen is available in the Attachments module

of the Ticket Settings group.

a Attachment Management
Actions List
[+] Add Aftachment NAME FILEMAME COMMENT  VALIDITY = CHANGED
Product troubleshooting- valid 11/19/2020 13:29
§ Manual Annex  guide.doc (Europe/Berlin)
Filter for Attachments Service service- el 11/19/2020 13:29
Agreement agreement.pdf (Europe/Berlin)

Just start typing to filter...

2.2. dbra: Mellékletkezelés képernyd

211 Mellékletek kezelése

Egy melléklet hozzdaddasdhoz:
1. Click on the Add Attachment button in the left sidebar.
2. Toltse ki a szikséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Attachment

* MName:
% Attachment: Durchsuchen...  Keine Datei ausgewahlt.

* Validity: | valid

@ or Cancel

2.3. dbra: Melléklet hozzadaddsa képernyd

Egy melléklet szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy mellékletre a mellékletek listajaban.
2. Médositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy melléklet torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az attekinté tabldzat utolsd oszlopdban.

2. Kattintson a Megerésités gombra.

CREATED DELETE
11/19/2020 13:29
(Europe/Beriin)

11/19/2020 13:29
(Europe/Beriin)

21. Mellékletek
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Edit Attachment
» Name: |Service Agreement
Attachment: Durchsuchen...  Keine Datei ausgewahlt.
* Validity:  valid
Comment:
D - R - =
24. abra: Melléklet szerkesztése képernyd
List
MNAME FILEMAME COMMENT VALIDITY CHAMNGED CREATED DELETE
Product troubleshooting- i 11/19/2020 13:29 11/19/2020 13:29 @
wvali
Manual Annex guide.doc (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Service service- T 11/19/2020 13:29 11/18/2020 13:29 @
wvali
Agreement agreement. pdf (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

2.5. dbra: Melléklet torlése kéepernyd

Megjegyzés: Ha tdbb melléklet van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szUrédobozt egy
bizonyos melléklet megkereséséhez azdltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szirébe.

2.1.2 Melléklet bedllitasai

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokozt is. A név megjelenik az dttekintd tablazatban.

Melléklet * Nyissa meg a fdjl parbeszédablakot egy fdjl hozzdaddsdhoz a fdjlrendszerrél. Ez a mezd
kotelezd a melléklet hozzaaddsa képernyén, de elhagyhatd a melléklet szerkesztése képernyén.
Egy Uj fdjl hozzaaddsa a szerkesztdképernydben feltlirja a meglévd mellékletet.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés Adjon tovdbbi informdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitdlteni ezt a mez6t az erdforrds leirdsaként a jobb érthetdségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

10 fejezet 2. Jegybedllitdsok
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2.2 Automatikus vdalaszok

Quick and transparent service is vital to maintaining a good working relationship with your customer.
Email, fax, social media and other non-real-time communications are patient, but you want to engage
your customer immediately upon receipt of a request.

OTOBO allows you to respond to a customer immediately upon receipt of a request giving the
customers instantaneous feedback assuring them that their request is in processing, establishing
expectation.

Automatic responses can be sent to customers based on the occurrence of certain events, such as the
creation of a ticket in a specific queue, the receipt of a follow-up message in regards to a closed or
rejected ticket, etc.

Use this screen to add automatic responses for use in queues. A fresh OTOBO installation contains
some automatic responses by default. The automatic response management screen is available in the
Auto Responses module of the Ticket Settings group.

L. Auto Response Management
Actions List
MAME TYPE COMMENT  VALIDITY = CHANGED CREATED
default follow-up (after a ticket follow- auto follow alid 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
vali
ter £ up has been added) up (Eurcpe/Berlin) (Eurcpe/Berlin)
Filter for Autc Responses default reject (after follow-up and ) 09/21/2020 17:08  09/21/2020 17:08
ted of a closed tick Ehio ] il Ei /Berli Eul /Berli
Just start typing to filter... rejec a closed ticket) (Eurcpe/Berlin) (Eurcpe/Berlin)
default reject/new ticket created (after auto

09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08

closed follow-up with new ticket reply/new valid i .
X . (Eurcpe/Berlin) (Eurcpe/Berlin)
creation) ticket
default reply (after new ticket has been 09/21/2020 17:08 08/21/2020 17:08
auto reply valid i .
created) (Eurcpe/Berlin) (Eurcpe/Berlin)

2.6. dbra: Automatikus vdalasz kezelés képernyéd

2.21 Automatikus vdlaszok kezelése

Megjegyzés: Az automatikus vdalaszok hozzdaddsdhoz egy érvényes rendszercimre van szUkség.
Hozzon létre rendszercimeket a E-mail cimek képernydn.

Egy automatikus valasz hozzdaddasdhoz:
1. Kattintson az Automatikus vdlasz hozzadaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: Az automatikus vdlaszok nem torélheték a rendszerrél. Azonban kikapcsolhaték az
Ervényesség bedllitds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitdsaval.

Egy automatikus valasz szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy automatikus vdlaszra az automatikus vdalaszok listagjaban.

2.2. Automatikus vdlaszok 1"
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Add Auto Response

* Type:
+* Auto response from:

# Validity:

Comment:

auto follow up
otobo@localhost

valid

@ or Cancel

A- - T, |[¢ Source () !

2.7. dbra: Automatikus vdalasz hozzdaddsa képernyéd

12
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2. Mdédositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Edit Auto Response

* Mame: default reply (after new ticket has been create

* Subject: RE: <OTOBO_CUSTOMER_SUBJECT[24]>

X
3¢
]
=)
=]
=1
[7:]
]
==}
L
|=
th
o
1Nl
(1]
1Nl
+
"
m
Jih
lih
i

Format - | Font - | size =~ | A- Ed- T, | [ Source Q) !

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

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

You wrote:
<0TOBO_CUSTOMER_EMAIL[B]>

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

Your OTOBO Team

* Type:  auto reply
* Auto response from: | otobo@localhost
# Validity:  valid

Comment

D - G <=~

2.8. dbra: Automatikus vdalasz szerkesztése képernyé

Megjegyzés: Ha tébb automatikus vdlasz van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a

szUrédobozt egy bizonyos automatikus vdalasz megkereséséhez azdltal, hogy egyszerien begépeli a
nevét a szirébe.

2.2. Automatikus vdlaszok 13
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2.2.2 Automatikus vdlasz bedllitdsai

A kovetkez6 bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetlket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekintd tabldzatban.

Targy * A felhaszndaldknak kildétt e-mail targya.
Vdlasz A felhaszndldknak koldott e-mail térzse.

Tipus * The event type that triggers the sending of this automatic response. Only one automatic
response can be sent automatically per event. The following event types are available:

automatikus kdvetés |s triggered for any follow-up message on an existing ticket. This includes
also article notes which are visible for the customer. If the Rendszerbedllitdsok option
«AutoResponseForwWebTickets» is activated the automatic response is also sent for follow up
articles created through the customer web interface or through a telephone call otherwise
only for follow up articles created from a customer email. This automatic repsonse does not
apply for new tickets, see the «auto reply» event type.

automatikus elutasitds If the Varolistdk setting «follow up option» is set to «reject» this event will
be triggered if a customer answers in a ticket, that is already closed.

automatikus eltdvolitds If a ticket is deleted by the system, the customer gets this automatic
response.

automatikus vdlasz If a new ticket is generated the customer will get this auto response. If
the Rendszerbedllitdsok option «AutoResponseForwWebTickets» is activated the automatic
response is also sent for new tickets created through the customer web interface or through
a telephone call (telephone ticket) otherwise only for new tickets created from a customer
email. This automatic repsonse does not apply if the «auto reply/new ticket» event type
occours.

automatikus vdlasz/0j jegy If the Vardlistak setting «follow up option» is set to «new ticket» this
event will be triggered if a customer answers in a ticket, that is already closed. You can use
this message to inform the customer of the new ticket number.

Automatikus vdlasz feladdja * Az a kildé e-mail cim, amelyrél oz automatikus vdélasz ki lesz kildve.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdciokat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6t az erdforrds leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

2.2.3 Automatikus vdlasz valtozéi

Using variables in the text makes it possible to personalize messages. Variables, known as OTOBO
tags, are replaced by OTOBO when generating the message. Find a list of available tags stems for this
resource at the bottom of both add and edit screens.

For example, the variable <OTOBO_TICKET_TicketNumber> expands to the ticket number allowing a
template to include something like the following.

Ticket#<OTOBO_TICKET_TicketNumber>

14 fejezet 2. Jegybedllitdsok
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Reference

You can use the following tags:
<0TOBO_CUSTOMER SUBJECT[20]>

To get the first 20 character of the subject.
<0TOBO_CUSTOMER_EMAIL[5]>

To get the first 5 lines of the email.
<0TOBO_CUSTOMER_REALNAME>

To get the name of the ticket's customer user (if given).
<OTOBO_CUSTOMER_*>

To get the article attribute ( e. 9. <0TOBO_CUSTOMER From>, <OTOBO CUSTOMER To>, <OTOBO CUSTOMER Co>,
<0TOBO_CUSTOMER_Subject>, <0TOBO_CUSTOMER Body=).

<OTOBO_CUSTOMER_DATA_+*>

Options of the current customer user data ( e. . <0TOBO_CUSTOMER_DATA UserFirstname>).
<OTOBO_OWNER_*>

Ticket owner options ( . g. <OTOBO_OWNER_UserFirstname>).
<0TOBO_RESPONSIBLE_*>

Ticket responsible options ( e. 0. <0TOB0_RESPONSIBLE_UserFirstname>).
<OTOBO_CURRENT_*>

Options of the current user who requested this action (e. g. <0OTOBO_CURRENT UserFirstnames).
<OTOBO_TICKET *>

Options of the ticket data ( e. g. <OTOBO_TICKET TicketNumber>, <0TOBO TICKET TicketID>,

<0TOBO_TICKET Queue>, <0TOBO _TICEET State>).
<OTOBO_TICKET DynamicField_+>

Options of ticket dynamic fields internal key values | e. g. <OTOBD_TICKET DynamicField TestField=,
<0TOBO_TICKET DynamicField TicketFreeTextl=).

<0OTOBO_TICKET DynamicField_*_ Value>

Options of ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields (e. g.
<0TOBO TICKET DynamicField TestField value>, <OTOBO TICKET DynamicField TicketFreeTextl vValue>).

<0TOBO_CONFIG_*>
Config options ( e. g. <0OTOBO_CONFIG_HttpType=).

Example response:
Thanks for your email.

You wrote:

<snip>
<0TOB0_CUSTOMER_EMAIL[&6]>

2.9. dbra: Automatikus vdlasz valtozoi

2.2. Automatikus vdlaszok 15
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Ez a cimke példdul ezt fogja megjeleniteni:

’ Ticket#2018101042000012

2.3 Prioritdsok

Néha a jegyeket nem egyenléen hozzdk létre. Egy jegy tdbb odafigyelést igényelhet mint egy madsik.
Az Ugyfélszolgdalat magasabb prioritdst rendelhet egy Ugyfélhez, hogy egy kicsit segitsen az Ggyfél-
elégedettség nodvelésében, vagy annak biztositdsdban, hogy egy régdta nyitott kérés kildnods figyelmet
kapjon. Ezeknek a magasabb prioritdsu kéréseknek fontos a nyomon kdvetése, valamint a gyors
kezelése.

OTOBO provides a traffic light system based per default five levels of priorities to handle this task.
* Blue: very low
» Green: low
* Grey: normal
* Pink: high
* Red: very high

A szinek az adatbdzisban lévé azonositon alapulnak (a nagyon alacsony az 1-es azonositdju). A nevek
megvdaltoztatdsat ennek észben tartdsdaval kell elvégezni. Az Uj prioritdsok a szirke szint kapjak.

Use this screen to add priorities to the system. A fresh OTOBO installation contains five default priority
levels. The priority management screen is available in the Priorities module of the Ticket Settings group.

a Priority Management

Actions List

we o owee o
1 very low valid 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)
2 low valid 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)

Filter for Priorities i ! )
3 normal valid 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)

Just start typing to filter.. 4 high valid 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)

5 very high valid 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)

2.10. dbra: Prioritas-kezelés képernyd

2.31 Prioritdsok kezelése

Megjegyzés: Ha személyre szabott prioritdslistat hoz létre, akkor tartsa észben, hogy azok dbécé
sorrendbe lesznek rendezve a felhaszndldi felUleten 1évé prioritdsvalasztd dobozban.

Egy prioritds hozzdaddsdhoz:
1. Kattintson a Prioritds hozzdaddsa gombra a bal oldalsdvban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

16 fejezet 2. Jegybedllitdsok
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Add Priority

* Mame:

* Validity:  wvald

@ or Cancel

211, dbra: Prioritds hozzdaddsa képernyd

Figyelem: A prioritdsok nem térolheték a rendszerrdl. Azonban kikapcsolhaték az Ervényesség
bedllitds érvénytelen vagy adtmenetileg érvénytelen értékre dllitasaval.

Megjegyzés: Ajdnlott a rendszert 6t vagy kevesebb prioritdsra korldtozni és a jelenlegi 6t6t
Ujrahasznositani a kdzlekedési ldmpa rendszer haszndlatdnak megtartdsdhoz.

Egy prioritds szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy prioritdsra a prioritdsok listdjaban.
2. Médositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Edit Pricrity

* Name: | 1very low

* Validity:  valid

212. dbra: Prioritds szerkesztése képernyé

Megjegyzés: Ha tdbb prioritds van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz0rédobozt egy
bizonyos prioritds megkereséséhez azdaltal, hogy egyszerien begépeli a nevét a szirdbe.

Ha megvdltoztatja egy olyan prioritds nevét, amelyet a rendszerbedllitdsban haszndlnak, akkor egy
érvényesség-ellenérzés figyelmeztetni fogja, és a kdvetkezd lehetéségeket ajdnlja fel:

Mentés és frissités automatikusan A vdltoztatds alkalmazdsa és az érintett bedllitdsok frissitése is.

Ne mentse, frissités kézzel A vdltoztatds alkalmazdsa, de ne frissitse az érintett bedllitdsokat. A
frissitéseket kézzel kell elvégezni.

Mégse A mUvelet megszakitasa.

2.3. Prioritdsok 17
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Motice

This priority is used in the following config settings:
s FACH:ApprovalTicketPriority
n PostmasterDefaultPriority
= Process::DefaultPriority
= Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###PriorityDefault
r Ticket::Frontend::AgentTicketClose###PriorityDefault
n Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###Priority
» Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###PriorityDefault
s Ticket::Frontend::AgentTicketMNotes ##PriorityDefault

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

213. dbra: Prioritas-ellenérzés pdrbeszédablak

Figyelem: Az objektum nevének megvdltoztatdsakor gondosan kell eljarni, az ellenérzés csak
bizonyos bedllitadsokhoz nyujt vizsgdlatot, és figyelmen kivil hagyja azokat a dolgokat, ahol a
nevet nem lehet ellendrizni. Néhdny ilyen példdaul a vezérlépult fajljai, a hozzdférés-vezérlési listak
(ACL-ek) és a folyamatok (szekvenciafolyam-muUveletek), hogy egy pdrat emlitsink. A bedllitdsok
dokumentdldasa kulcsfontossdgu egy névvdltoztatds tuléléséhez.

2.3.2 Prioritds bedllitasai
A kovetkez bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetlket és a szokdzt is. A név megjelenik az dattekintd tablazatban.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

2.4 Varodlistdak

Teams need a workspace and the ability to dispatch work based on skill level, security level, department
or responsibility just to name a few. Other teams may also need to view or react to these requests as
well.

OTOBO uses queues to provide your teams with structure. Queues provide a powerful way to divide
and disperse the work to the responsible group of people.

Use this screen to add queues to the system. In a fresh OTOBO installation there are 4 default queues:
Raw, Junk, Misc and Postmaster. All incoming messages will be stored in the Raw queue if no filter rules

18 fejezet 2. Jegybedllitdsok
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are defined. The Junk queue can be used to store spam messages. The queue management screen is
available in the Queues module of the Ticket Settings group.

A Queue Management
Actions List
MAME GROUP COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
. i X 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
Junk users All junk tickets. valid X .
. (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Filter for Queues - ) 08/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
Misc users All misc tickets. valid § .
Just start typing to filter... (EuropsyBerin] [Europe/Berling
- . 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
Postmaster = users Postmaster queue. valid X .
(Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
All default incoming . 09/21/2020 17:08 08/21/2020 17:08
Raw users ' valid § .
ti... (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

214. dbra: Vardlista-kezelés képernyd

2.41 Vdardlistdk kezelése

Egy vardlista hozzdaddsahoz:
1. Kattintson a Vdardlista hozzdaddsa gombra a bal oldalsdvban.,
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A vdardlistak nem térolhetdk a rendszerrél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség
bedllitds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitdsaval.

Egy vardlista szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy vdarolistara a varodlistdk listajaban.
2. Mdédositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb vdrdlista van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szirédobozt egy
bizonyos varodlista megkereséséhez azdltal, hogy egyszerten begépeli a nevét a szUrdbe.

Ha megvdltoztatja egy olyan vardlista nevét, amelyet a rendszerbedllitdsban haszndalnak, akkor egy
érvényesség-ellendrzés figyelmeztetni fogja, és a kdvetkezd lehetéségeket ajdnlja fel:

Mentés és frissités automatikusan A vdltoztatds alkalmazdsa és az érintett bedllitdsok frissitése is.

Ne mentse, frissités kézzel A vdltoztatds alkalmazdsa, de ne frissitse az érintett bedllitdsokat. A
frissitéseket kézzel kell elvégezni.

Mégse A mUvelet megszakitasa.

2.4. Varodlistak 19
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Add Queus

* Mame:
Sub-queue of:
* Group:

Unlock timeout minutes:

Escalation - first response time:
[minutes):

Escalation - update time (minutes):

Escalation - solution time (minutes):

# Follow up Option:

* Ticket lock after a follow up:

* System address:

Default sign key:

* Salutation:

* Signature:

Calendar:
# \alidity:

Comment:

admin

0 = no unlock - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
If an agent locks a ticket and does not close it before the unlock timeout has passed, the

ticket will unlock and will become available for other agents.
( Notify by )

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

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

{ Notify by )

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

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

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

If the ticket is not set to closed before the time defined here expires, the ticket is
escalated.

paossible

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

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

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

To use a sign key, PGP keys or S/MIME certificates need to be added with identifiers for
selected queue system address.

system standard salutation (en)

The salutation for email answers.

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

valid

@ or Cancel
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Edit Queue

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

Unlock timeout minutes:

Escalation - first response time

{minutes):

Escalation - update time (minutes):

Escalation - solution time (minutes):

* Follow up Option:

* Ticket lock after a follow up:

#* System address:

Default sign key (ctobo@locathost):

* Salutation:

* Signature:

Calendar:
# \alidity:

Comment:

Misc

0

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

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

( Notify by )

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

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

( Notify by )

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

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

( Notify by )

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

If the ticket is not set to closed before the time defined here expires, the ticket is
escalated.

possible

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

No

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

otobo@localhost ||

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

To use a sign key, PGP keys or 5/MIME certificates need to be added with identifiers for
selected queue system address.

system standard salutation (en)

The salutation for email answers.

system standard signature (en)

The signature for email answers.

valid

All misc tickets.

@ or EEVCELL LT or Cancel

2.4. Vdrodlistak

2.16. abra: Varolista szerkesztése képernyd
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Motice

This queue is used in the following config settings:
® Ticket::Frontend::CustomerTicketMessage# ##QueueDefault
n Ticket::Frontend::UserDefaultQueue

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

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

217. abra: Varolista-ellenérzés pdrbeszédablak

Figyelem: Az objektum nevének megvdltoztatdsakor gondosan kell eljarni, az ellenérzés csak
bizonyos bedllitdsokhoz nyujt vizsgdlatot, és figyelmen kivil hagyja azokat a dolgokat, ahol a
nevet nem lehet ellendrizni. Néhdny ilyen példdul a vezérlépult fajljai, a hozzdférés-vezérlési listak
(ACL-ek) és a folyamatok (szekvenciafolyam-muUveletek), hogy egy pdrat emlitsink. A bedllitdsok
dokumentdldasa kulcsfontossdgu egy névvdltoztatds tuléléséhez.

2.4.2 Vardlista bedllitdsai

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokodzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Alvdrdlistdja ennek Lehetéség van egy U vdrolistat egy meglévd vardlista ald hozzaadni
alvarolistaként. Ekkor ez SzUl6 varolista:Gyermek vdarolista formdaban lesz megjelenitve.

Csoport * Lehet6ség van a hozzaférés korldtozdsdhoz a kijeldlt csoportra. A csoport egy jogosultsdagi
hivatkozdst hoz létre a vardlista és egy Ugyintézéd vagy egy Ugyfél-felhasznalod kozott.

Felolddsi id6korldt perc Minden nyitott jegy, amely zdrolva van ebben a vardlistdban, automatikusan
felolddsra keril a megadott perc letelte utdn. A O érték (alapértelmezett) azt jelenti, hogy a jegyek
ebben a vardlistaban zdrolva maradnak.

Eszkaldciod - elsé vdlaszidd (perc) A megengedett legnagyobb mennyiségld munkaids, mieldtt az
Ugyintézé kapcsolatba lép az Ugyféllel.

Megjegyzés: Az els6 vdalaszidd nem lesz aktivalva egy olyan e-mail jegynél vagy telefonos
jegynél, amelyet egy Ugyintézé hozott |étre.

Notify by Notify before time limit is reached (in percent).

Eszkaldcio - frissitési idé (perc) A megengedett legnagyobb mennyiségld munkaidd, mikdzben az
Ugyintézé kapcsolatba lép az Ugyféllel.

Notify by Notify before time limit is reached (in percent).
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Eszkaldcidé - megolddsi idé (perc) A megengedett legnagyobb mennyiségld munkaidd, amig a jegy
megoldottként kerUl megjeldlésre.

Megjegyzés: A megolddsi idé nem lesz visszadllitva, ha a jegyet Ujranyitjak.

Notify by Notify before time limit is reached (in percent).
Kovetés bedllitds * Egy kdvetd kezelésének meghatdrozdsa a lezdrt jegyeknél. A lehetséges értékek:
Uj jegy A kovetd egy Uj jegyet fog létrehozni.
lehetséges A kdvetd Ujra fogja nyitni a mar lezart jegyet.
elutasitds The follow up will be rejected.
Ldsd még:
See Automatikus vdlaszok chapter for more information.

Jegy zdroldsa egy kévetés utdn * Csak akkor alkalmazhato, ha a Kovetés bedllitds mezé lehetséges
értékre van dllitva. Zdrolja a kordbban lezart jegyet az Ujranyitds utdn az utolsd tulajdonosak. Ez
biztositja, hogy egy jegy kovetdjét az az Ggyintézé dolgozza fel, aki kordbban kezelte a jegyet.

Figyelem: Ez nem ceszi figyelembe az irodan kivili dllapotot. Ovatosan haszndlja ezt a
bedllitast, hogy megbizonyosodjon roéla, vagy haszndlja a Felolddsi idékorlat perc bedllitassal
egyutt.

Rendszercim * Vdlasszon egyet a E-mail cimek kdzUl a vdardlista kilddjének személyazonossdagaként.

Megjegyzés: Ez egy azonositdé az adatbdzisban. Az E-mail cimek esetén elvégzett
valtoztatdsoknak nem kivdnt hatdsai lehetnek itt.

Alapértelmezett aldird kulcs Ez csak akkor aktiv, ha a PGP kulcsok vagy az S/MIME tanusitvanyok
engedélyezve vannak a Rendszerbedllitdsok képernyén. Vdlassza ki a kulcsot, amellyel
alapértelmezetten aldirja az e-maileket.

Megszadlitds * Vdlasszon egyet a meghatdrozott Megszolitdsok kdzul.
Aldirds * Vdlasszon egyet a meghatdrozott Aldirdsok kézul.

Naptdr Vdlassza ki azt a naptdrat, amely meghatdrozza ennek a vdrdlistdnak a munkaidejét. A
naptdrak a Rendszerbedllitdsok képernyén vannak meghatdrozva.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6ét az erdforrds leirdsaként a jobb érthetdségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

Csevegdcsatorna Csevegdcsatorna, amely az ebben a vdrdlistdban l1évé jegyekkel kapcsolatos
kommunikdciohoz lesz haszndalva.
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2.5 Vdrodlistak N Automatikus vdlaszok

Egy vdaltozas kommunikdldsa unalmas és hibdkkal teli feladat példdul a szolgdltatasi idéknél,
szolgdltatdsi szinteknél vagy egyéb olyan informdciokndl, amelyeket joé lenne tudnia az Ugyfélnek, ha
megnyitja a jegyet. Kihivast jelent megprobdlni biztositani, hogy az &sszes részleg rendelkezzen a
helyes informaciokkal és atadni ezeket az Ugyfeleiknek.

OTOBO gives you the power to quickly assign the appropriate automatic responses to any queue,
containing pertinent service information, ensuring this information reaches your customers before
expectations aren’t reached.

Haszndlja ezt a képernyédt, hogy egy vagy tdébb automatikus vdlaszt adjon hozzd egy vagy
tébb vdrdlistdhoz. A kezeldképernyd a Jegybedllitdsok csoport Vardlistak N Automatikus vdlaszok
moduljgban érheté el.

& Manage Queue-Auto Response Relations
Actions Overview
Junk default reply (after new ticket has been created) (auto reply)
N Misc default reject (after follow-up and rejected of a closed ticket)
Filter for Queues i
Postmaster {auto reject)
Just start typing to filter... Raw default follow-up (after a ticket follow-up has been added)

{auto follow up)
default reject/new ticket created (after closed follow-up with

Filter for Auto Responses new ticket creation) (auto reply/new ticket)

Just start typing to filter...

218. abra: Vardlista-Automatikus valasz kapcsolatok kezelése

2.5.1 Vdrdlistak N Automatikus vdlaszok kapcsolatainak kezelése

Egy automatikus valasznak egy varodlistdhoz vald rendeléshez:
1. Kattintson egy vdrolistara a Vdrolistdk oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat az automatikus valaszokat, amelyeket hozzd szeretne adni a vdardlistdhoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Nem lehetséges tdbb vdardlistdt hozzdrendelni egy automatikus vdlaszhoz az
automatikus vdlasz nevére kattintva. Az automatikus vdlaszra kattintva az Automatikus vdélaszok
képernys fog megnyilni.

Megjegyzés: Ha tdbb automatikus vdalasz vagy varodlista van hozzdadva a rendszerhez, akkor
haszndlja a szGrédobozt egy bizonyos automatikus vdlasz vagy varolista megkereséséhez azaltal,
hogy egyszerien begépeli a nevét a szirdbe.
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Change Auto Response Relations for Queus Raw

219. dbra: Automatikus vdalasz kapcsolatok megvdltoztatdsa egy varodlistandl

2.5.2 Vdarolistak N Automatikus vdlaszok bedllitdsai

A kdvetkezd bedllitasok érhetdk el, ha automatikus vdalaszokat rendel egy vardlistahoz.

automatikus vdlasz This automatic response will be sent to users, when they send a message to the
queue, and the message is not a follow-up message of a ticket.

automatikus elutasitds This automatic response will be sent to users, when they send a message to
the queue and reject is set as Follow up Option in the queue settings.

automatikus kdvetés This automatic response will be sent to users, when they send a message to the
queue and possible is set as Follow up Option in the queue settings.

automatikus vdlasz/0j jegy This automatic response will be sent to users, when they send a message
to the queue and new ticket is set as Follow up Option in the queue settings.

automatikus eltdvolitds Ez az automatikus vdlasz lesz elkUldve a felhaszndaldknak, ha az eltavolitds
lehetéség engedélyezve van.

Megjegyzés: Auto reply, auto reject and auto reply/new ticket mutually cancel each other based on
the Varolistdk settings. Only one will take effect per queue.

2.6 Megszdlitdsok

Az Ogyfelek megszolitdsat szabvdnyos modon kell végezni. Az Ogyfelek nem mindig kilsé Ugyfelek,
akik kevésbé hivatalos Udvdzletet igényelnek.

OTOBO provides you with the tools needed to create a standardized communication form for any one
of your queues. As defined in the Queue Settings: Megszolitdsok, Sablonok, and Aldairdsok are combined
to ensure a well formed standardized email communication.

A megszolitasok a Vardlistak egyikéhez vagy tébbhdz is hozzdkapcsolhatdk. Egy megszdlitdst csak a
jegyekre adott e-mail vdlaszoknal haszndljdak.

Use this screen to add salutations to the system. A fresh OTOBO installation already contains a standard
salutation. The salutation management screen is available in the Salutations module of the Ticket
Settings group.
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L. Salutation Management
Actions List
comn o ciumees crewre
system standard Standard id 08/21/2020 17:08 08/21/2020 17:08
vali
salutation (en) Salutation. (Europe/Berlin} (Europe/Berlin)

Filter for Salutations

Just start typing to filter...

2.20. dbra: Megszoélitaskezelés képernyd

2.6.1 Megszdlitdsok kezelése

Egy megszolitds hozzdaddsdhoz:
1. Kattintson a Megszélitds hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A megszélitdsok nem tdrolhetdk a rendszerrél. Azonban kikapcsolhatok az Ervényesség
bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitdsaval.

Egy megszolitds szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy megszolitdsra a megszolitasok listagjaban.
2. Modositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb megszdlitds van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz0rédobozt egy
bizonyos megszolitds megkereséséhez azdltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szirébe.

Figyelem: Miel6tt érvényteleniti ezt az objektumot, menjen a Jegybedllitdsok csoport Vdarodlistak
moduljdhoz, és gyéz6djdn meg arrdél, hogy az ezt a bedllitdst haszndld 6sszes vardlista érvényes
objektumot haszndl-e.

2.6.2 Megszdlitds bedllitasai
A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezoék kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokodzt is. A név megjelenik az dttekinté tablazatban.

Megszdlitds * A szdveg, amely az Uj e-mailek elejénél lesz elhelyezve.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.
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Add Salutation

*= MName:

* Salutation:

[==] —

]
w
=]
[

]

=
]

2
[

T,  [o Source () !

* Validity:  valid

Comment:

@ or Cancel

2.21. dbra: Megszdlitds hozzdaddsa képernyd

2.6. Megszdlitdsok
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Edit Salutation

x Mame: system standard salutation (en)

* Salutation: B I U S| = == ElE =

Dear <0TOBO_CUSTOMER_REALNAME:,

Thank you for your request.

* Validity:  wvalid

Comment:  Standard Salutation.

2.22. dbra: Megszolitds szerkesztése képernyd

= —_—

A- - T, | [ Source ()

28
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Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6ét az erdforrds leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

2.6.3 Megszdlitds vdltozodi

Using variables in the text makes it possible to personalize messages. Variables, known as OTOBO
tags, are replaced by OTOBO when generating the message. Find a list of available tags stems for this
resource at the bottom of both add and edit screens.

Hint
Y¥ou can use the following tags:

<0TOBO_OWNER_*>
Ticket owner options (2. 0. <0TOBO_OWNER_UserFirstname=).

<0TOBO_RESPONSIBLE_*>
Ticket responsible options (e. 9. <0TOBO RESPONSIBLE UserFirstnames).

<O0TOBO_CURRENT *>
Options of the current user who requested this action (e. g. <0OTOBO_CURRENT UserFirstnames=).

<O0TOBO_TICKET *>
Options of the ticket data (e. . <OTOBC_TICEET TicketWumber>, <OTOBO_TICKET TicketID=>,
<0TOBO_TICKET Queue>, <OTOBO_TICKET State>)

<0TOBO_CUSTOMER_DATA_*>
Options of the current customer user data (e. g. <0TOBO_CUSTOMER DATA UserFirstnames).

<OTOBO_CONFIG_*>
Config options (e. g. <OTOBO_CONFIG HttpType=).

Example salutation:
Dear <0TOBO_CUSTOMER REALNAMES>,

Thank you for your regquest.

2.23. dbra: Megszolitds valtozoi

For example, the variable <OTOBO_CUSTOMER_DATA_UserLastname> expands to the customer’s last
name to be included in something like the following.

’Dear <OTOBO_CUSTOMER_DATA_UserFirstname> <OTOBO_CUSTOMER_DATA_UserLastname>,

Ez a cimke példdul ezt fogja megjeleniteni:

’Dear Lisa Wagner,

2.7 Szolgdltatdsi megdllapoddsok

Your organization must meet the time demands of your customers. Timely service matters. Response
to questions, updates on issues, and solutions must be provided in an agreed amount of time. The
agent must receive notification of possible breaches, to prevent ticket escalation.

2.7. Szolgdltatdsi megdllapoddsok 29
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OTOBO scales well with your needs and offers management of service level agreements (SLAS).
OTOBO provides you with the possibility to create numerous service level agreements covering all of
your service and customer need. Each SLA can cover multiple services and define the availability of
service and escalation periods.

Use this screen to add service level agreements to the system. A fresh OTOBO installation doesn’t
contain any service level agreements by default. The service level agreement management screen is
available in the Service Level Agreements module of the Ticket Settings group.

L. SLA Management
Actions List
[+] Add SLA SLA SERVIGE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
No data found.
Filter for SLAs

Just start typing to filter...

2.24. abra: Szolgdltatdsi megdllapodds kezelésének képernydje

Lasd még:

To use this feature, Ticket::Service must be activated in the Rendszerbedllitdsok under the
Administration group to be selectable in the ticket screens. You may click on the link in the warning
message of the notification bar to directly jump to the configuration setting.

2.7.1 Szolgdltatdsi megdllapoddsok kezelése

Megjegyzés: A szolgdltatdsi megdllapoddsok hozzdaddsdhoz az sziUkséges, hogy legaldbb egy
szolgdltatds hozzd legyen adva a rendszerhez. Hozzon létre szolgdltatdsokat a Szolgdltatdasok
képernydn.

Egy szolgdltatasi megdllapodds hozzdaddsdhoz:
1. Kattintson az SLA hozzdaddsa gombra a bal oldalsdavban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A szolgdltatdsi megdllapoddsok nem tdrolhetdk a rendszerrél. Azonban kikapcsolhatok
az Ervényesség bedllitds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitdsaval.

Egy szolgdltatdsi megdllapodds szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy szolgdltatdsi megdllapoddsra a szolgdltatdsi megdllapoddsok listajaban.
2. Médositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
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Add SLA
* SLA:
Service:
Calendar:
Escalation - first response time (Motify by )
(minutes): 0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - update time (minutes): (Motify by )
0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - solution time (minutes): (Motify by )
0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
* Validity: | wvalid
Comment:
@ or Cancel
2.25. dbra: Szolgdltatdasi megdllapodds hozzdaddsa képernyd
Edit SLA
# SLA:  VIP Customers
Service:
Calendar:
Escalation - first response time |0 (Motify by )
(minutes): 0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - update time (minutes): |0 (Motify by )
0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - solution time (minutes): |0 (Motify by )

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

* Validity:  valid

Comment:  This SLA is for VIP customers

D - G - o

2.26. dbra: Szolgdltatdsi megdllapodds szerkesztése képernyd

2.7. Szolgdltatdsi megdllapoddsok
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Megjegyzés: Ha tdbb szolgdltatasi megdllapodds van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja
a szUrédobozt egy bizonyos szolgdltatdsi megdllapodds megkereséséhez azdltal, hogy egyszerUen
begépeli a nevét a szlrébe.

2.7.2 Szolgdltatdsi megdllapodds bedllitdsai
A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

SLA * Ennek az eréforrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a székodzt is. A név megjelenik az attekinté tablazatban.

Szolgdltatds Vdlasszon egyet vagy tébbet a Szolgdltatasok kdzUl, hogy hozzdrendelje ehhez az SLA-
hoz.

Naptdr Vdlassza ki azt a naptdrat, amely meghatdrozza ennek a vardlistdnak a munkaidejét. A
naptdrak a Rendszerbedllitdsok képernyédn vannak meghatdrozva.

Eszkaldciod - elsé vdlaszidd (perc) A megengedett legnagyobb mennyiségld munkaidd, mieldtt az
Ugyintézé kapcsolatba lép az Ugyféllel.

Megjegyzés: Az elsé vdlaszidé nem lesz aktivalva egy olyan e-mail jegynél vagy telefonos
jegynél, amelyet egy Ugyintézé hozott |étre.

Notify by Notify before time limit is reached (in percent).

Eszkaldcio - frissitési idé (perc) A megengedett legnagyobb mennyiségld munkaidd, mikdzben az
Ogyintézé kapcsolatba lép az Ugyféllel.

Notify by Notify before time limit is reached (in percent).

Eszkaldcio - megolddsi id6 (perc) A megengedett legnagyobb mennyiségl munkaidd, amig a jegy
megoldottként kerUl megjeldlésre.

Megjegyzés: A megolddsi idé nem lesz visszadllitva, ha a jegyet Ujranyitjak.

Notify by Notify before time limit is reached (in percent).

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdciokat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6t az erdforrds leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az dttekintd tabldzatban.

Pdrbeszédablak Uzenet Akkor lesz megjelenitve, ha egy Ugyfél ezt az SLA-t vdlasztia a jegy
létrehozdsakor (csak a kilsé felUleten).

2.8 Szolgdltatdsok

Az Ugyfélszolgdlathoz intézett kéréseket az érintett szolgdltatds alapjdn kell kategorizdlni, hogy az a
megfeleld szakértdi csoporthoz jusson a probléma megolddsdért. Ugyanis nem minden Ogyintézé
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tudja kezelni az egyes problémdkat. Egy probléma megolddsdhoz szikséges tapasztalatok vagy
az er6forrasokhoz vald hozzaférés hidnya megkodveteli, hogy meghatdrozzdk a jegyben érintett

szolgdltatdst, amely segit a probléma kategorizdldsdban és a megfeleld csapatok elérésében.

OTOBO allows adding all services offered to your customers. These services may be later bound to

Szolgdltatasi megdllapoddsok to ensure a timely solution based on customer-specific agreements.

Use this screen to add services to the system. A fresh OTOBO installation doesn’t contain any services
by default. The service management screen is available in the Services module of the Ticket Settings

group.
a Service Management
Actions List
[+] Add Service SERVICE COMMENT
Cable
Filter for Services
Cable::Power
Just start typing to filter...
Cable::USE
Computer Service Computer

Computer::Hardware

Service
Computer::Software

Comuter:....
Test service This is a test se...

VALIDITY

valid

valid

valid

valid

wvalid

wvalid

wvalid

CHANGED
11/17/2020 09:56
(Europe/Beriin)
11/17/2020 08:57
(Europe/Berlin)
11/17/2020 08:57
(Europe/Berlin)
11/04/2020 20:52
(Europe/Berlin)
11/17/2020 08:55
(Europe/Berlin)
11/04/2020 20:52
(Europe/Berlin)
11/03/2020 16:08
(Europe/Berlin)

2.27. dbra: Szolgdltataskezelés képernyd

Ldasd még:

CREATED
11/17/2020 09:56
(Europe/Berlin)
11/17/2020 09:57
(Europe/Berlin)
11/17/2020 09:57
(Europe/Berlin)
11/04/2020 20:52
(Europe/Berlin)
11/17/2020 09:55
(Europe/Berlin)
11/04/2020 20:52
(Europe/Berlin)
11/03/2020 16:08
(Europe/Berlin)

To use this feature, Ticket::Service must be activated in the Rendszerbedllitdsok under the
Administration group to be selectable in the ticket screens. You may click on the link in the warning

message of the notification bar to directly jump to the configuration setting.

2.8.1 Szolgdltatdsok kezelése

Egy szolgdltatds hozzaaddsdahoz:

1. Kattintson a Szolgdltatds hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.

2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A szolgdltatdsok nem tordlheték a rendszerrél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség
bedllitds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitdsaval.

Egy szolgdltatds szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy szolgdltatdsra a szolgdltatdsok listgjaban.

2. Mdédositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

2.8. Szolgdltatdsok
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Add Service
* Service:
&« Validity: | wvalid
@ or Cancel
2.28. dbra: Szolgdltatds hozzaaddsa képernyd
Add Service

* Service: Testservice

* Validity: = wvalid

This is a test service.

@ or Cancel

2.29. abra: Szolgdltatds szerkesztése képernyd
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Megjegyzés: Ha tdbb szolgdltatds van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szGrédobozt egy
bizonyos szolgdltatds megkereséséhez azdltal, hogy egyszerien begépeli a nevét a szlrébe.

Figyelem: Az objektum nevének megvdltoztatdsakor gondosan kell eljarni, az ellenérzés csak
bizonyos bedllitdsokhoz nyujt vizsgdlatot, és figyelmen kivil hagyja azokat a dolgokat, ahol a
nevet nem lehet ellendrizni. Néhdny ilyen példdul a vezérlépult fajljai, a hozzdférés-vezérlési listak
(ACL-ek) és a folyamatok (szekvenciafolyam-muUveletek), hogy egy pdrat emlitsink. A bedllitdsok
dokumentdldsa kulcsfontossdgu egy névvdltoztatds tuléléséhez.

2.8.2 Szolgdltatds bedllitdsai

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jeldlt mezok kitoltése kotelezé.

Szolgdltatds * Ennek az erdforrdsnak a neve. Bdrmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezdbe,
beleértve a nagybetlket és a szokodzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Részszolgdltatdsa ennek Lehetéség van egy U] szolgdltatdst egy meglévd szolgdltatds ald
hozzdadni alszolgdltatasként. Ekkor ez Szil6 szolgdltatas:Gyermek szolgdltatds formdaban lesz
megjelenitve.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdciokat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6t az erdforrds leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

Megjegyzés: Egy szolgdltatds csak akkor vdalaszthatd ki a jegyképernysékon, ha a szolgdltatds hozzd
van rendelve a jegy ugyfel-felhaszndlojahoz vagy be van dllitva alapértelmezett szolgdltatdskent az
osszes Ugyfél-felhaszndlonak az Ugyfél-felhasznalok N Szolgdltatasok képernydn.

2.9 Aldirdsok

A vdllalati személyazonossdg és a csapatinformdcio elengedhetetlen minden kommunikdcioban. Az ird
alkalmazott neve és egyéb Iétfontossagu részletek, mint példdul a lemondd nyilatkozatok, a szikséges
informaciok néhdany példdja, amelyet mellékelni kell az Ugyféllel valé kommunikdécidban.

OTOBO provides you with the same tools here, as with Megszolitdsok, to create a standardized
communication form for any one of your queues. As defined in the Queue Settings: Megszodlitdsok,
Sablonok, and Aldirdsok are combined to ensure a well formed standardized email communication.

Az aldirasok a Varolistak egyikéhez vagy tébbhdz is hozzakapcsolhatdk. Egy aldirdst csak a jegyekre
adott e-mail valaszokndl hasznaljak.

Use this screen to add signatures to the system. A fresh OTOBO installation already contains a standard
signature. The signature management screen is available in the Signatures module of the Ticket Settings

group.
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L. Signature Management
Actions List
NAME COMMENT VALIDITY CHAMNGED CREATED
system standard Standard id 08/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
vali
signature (en) Signature. (Europe/Berlin) {Europe/Berlin)

Filter for Signatures

Just start typing to filter...

2.30. dbra: Alairds-kezelés képernyd

2.91 Aldirdsok kezelése

Egy aldirds hozzaaddasdhoz:
1. Kattintson az Aldairds hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: Az aldirasok nem térolhetdk a rendszerrél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség
bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitdsaval.

Egy aldirds szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy aldirasra az alairdsok listajaban.
2. Modositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb aldirds van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szGrédobozt egy
bizonyos aldirds megkereséséhez azdltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szirébe.

Figyelem: Miel6tt érvényteleniti ezt az objektumot, menjen a Jegybedllitdsok csoport Vdarodlistak
moduljdhoz, és gyéz6djdn meg arrdél, hogy az ezt a bedllitdst haszndld 6sszes vardlista érvényes
objektumot haszndl-e.

2.9.2 Aldirds bedllitasai
A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezoék kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokodzt is. A név megjelenik az dttekinté tablazatban.

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

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.
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Add Signature

* Mame:

# Signature:

= = =

- | Size - | A~ [}~ T, [0 Source () !

* Validity:  wvalid

Comment:

@ or Cancel

2.31. dbra: Aldirds hozzadaddsa képernyéd

2.9. Aldirdsok
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Edit Signature

* Name: system standard signature (gn)

* Signature: B I U S5/ = := £ =

1]
Jih
lih
m
B
i

Your Ticket-Team

<0OTOBO_Agent_UserFirstname: <0OTOBO_Agent_UserLastname:

Super Support - Waterford Business Park
5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & 9th Floor - Miami, 33126 USA
Email: hot@example.com - Web: http://www.example.com/

* Validity:  valid

Comment:  Standard Signature.

2.32. dbra: Aldirds szerkesztése képernyéd
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Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6ét az erdforrds leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

2.9.3 Aldirds valtozoi

Using variables in the text makes it possible to personalize messages. Variables, known as OTOBO
tags, are replaced by OTOBO when generating the message. Find a list of available tags stems for this
resource at the bottom of both add and edit screens.

Hint
You can use the following tags:

<0TOBO_OWNER_*>
Ticket owner options (e. Q. <OTOBO_OWHER _UserFirstname>).

<0TOBO_RESPONSIBLE_*>
Ticket responsible options (e. 9. <0TOB0_RESPONSIBLE UserFirstnames).

<0TOBO_CURRENT_*>
Options of the current user who requested this action (e. g. <0TOBO_CUREENT UserFirstnames>).

<OTOBO_TICKET *>
Options of the ticket data (e. g. <0TOBO_TICKET TicketNumber:>, <OTOBO_TICKET TicketID»,
<QTOBO_TICKET Queue>, <OTOBO TICKET State>).

<OTOBO_CUSTOMER_DATA_+>
Options of the current customer user data (e. 9. <OTOBO_CUSTOMER_DATA UserFirstname>).

<OTOBO_CONFIG_*>
Config options (e. g. <OTOB0_CONFIG_HttpType>).

Example signature:
Your OTOBO-Team

<0TOB0_CURRENT UserFirstname> <O0TOBO_CURRENT UserLastname>

2.33. dbra: Aldirds vdltozoi

For example, the variable <OTOBO_CURRENT_UserFirstname> <OTOBO_CURRENT_UserLastname>
expands to the agent’s first and last name allowing a template to include something like the following.

Best regards,

<OTOBO_CURRENT_UserFirstname> <OTOBO_CURRENT_UserLastname>

Ez a cimke példdul ezt fogja megjeleniteni:

Best regards,

Steven Weber

210 SMS sablonok
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Megjegyzés: Rother OSS TODQO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otrs.ch, we will find a solution.

An on-call duty should be alarmed about incidents on an email servers, therefore cannot get an email
from OTOBO. Additionally, in the case where customers have no internet access, it's imperative to ensure
good contact.

OTOBO provides SMS as a cloud service and allows, as with email, management of this coommunication
via templates.

Az SMS sablon egy olyan alapértelmezett sz6veg, amely segit az Ggyintézéknek a jegyek vagy valaszok
gyorsabb irasdaban.

Use this screen to add SMS templates for use in communications. A fresh OTOBO installation doesn’t
contain any SMS templates by default. The SMS template management screen is available in the SMS
Templates module of the Ticket Settings group.

@« Manage SMS Templates
Notice List
TYPE MAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED DELETE
oud service in OTRS No data found.

& Activate SMS Cloud Service

your ager 3 NSWers.

Attention: Don't forget to add new templates
1o queues,

2.34. dbra: SMS sablon kezelése képernyd

2.10.1 SMS sablonok kezelése

Megjegyzés: To be able to use SMS cloud service in OTOBO, you have to activate it first in
Felhészolgaltatasok module.

Motice
To be able to use SMS cloud service in OTRS,
you have to activate it first.

= Activate SMS Cloud Service

2.35. dbra: SMS felhészolgdltatds aktivalas
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Egy SMS sablon hozzaaddsdahoz:
1. Kattintson az SMS sablon hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Template

# Type: | Answer
* Mame:

% Template:

* Validity; | valid

Save  or Cancel

2.36. dbra: SMS sablon hozzdaddsa képernyéd

Egy SMS sablon szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy SMS sablonra az SMS sablonok listdjdban.
2. Mdédositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy SMS sablon térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az SMS sablonok listdjaban.

2. Kattintson a Megerésités gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb SMS sablon van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szUrédobozt egy
bizonyos SMS sablon megkereséséhez azdltal, hogy egyszerUen begépeli a nevét a szirdbe.

2.10.2 SMS sablon bedllitdsai

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jeldlt mezok kitoltése kotelezé.
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Edit SMS Template

* Type: Create
* Name: VIP customer
Your ticket was created with number

% Template:
<OTRS TICKET TicketMumber=.

o not store it automatically

ssage directly without user interaction anc

Show messa

vary by device and provider).

(support may

# Validiny: | valid
Comment: |Auto response for VIP customers.
Save  or Cancel

2.37. abra: SMS sablon szerkesztése képernyéd

CREATED DELETE
10V16/2018 11:11 (Europe/Budapest) o

List
NAME COMMENT VALIDITY CHANGED
Test valid 1001642018 11:11 (Eurcpe/Budapest)

TYPE

Answer
2.38. dbra: SMS sablon térlése képernyd

fejezet 2. Jegybedllitdsok
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Tipus * KUlonb6z6 fajta SMS sablonok léteznek, amelyek kilénbdzé célokra haszndalhatok. Egy sablon
lehet:

Vdlasz Jegyvalaszként haszndlhatd a jegyképernyé bejegyzésmenijében 1évé Vdalasz SMS-ben
vdlasztasdaval.

Létrehozds Uj SMS jegyhez hasznalhato.

Kimend SMS Egy Uj SMS kUldéséhez haszndlhatéd egy Ogyfél-felhaszndald szdmdara a
jegyképernyd jegymendjébdl.

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokozt is. A név megjelenik az dttekintd tablazatban.

Sablon A felhaszndloknak kioldott e-mail torzse.

Figyelem: Az elkUldhetd szdveges Uzenet legnagyobb hossza 918 karakter. Azonban ha 160
karakternél tobbet kild el, akkor az Uzenet fel lesz bontva 153 karakteres darabokra, miel6tt
elkUldésre kerUl a cimzett mobil eszkdzére. Azt qjanljuk, hogy az Uzenetek 160 karakternél
révidebbek legyenek.

Felugré Uzenet Uzenet kdzvetlen megjelenitése felhaszndldi beavatkozds nélkil, és nem kerol
automatikusan eltaroldsra (a tdmogatds eszkdzonként és szolgdltatdkként vdaltozhat).

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés Adjon tovdbbi informdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitdlteni ezt a mez6ét az erdforrds leirdsaként a jobb érthetdségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekinté tabldzatban.

2.10.3 SMS sablon vdltozéi

Using variables in the text makes it possible to personalize messages. Variables, known as OTOBO
tags, are replaced by OTOBO when generating the message. Find a list of available tags stems for this
resource at the bottom of both add and edit screens.

For example, the variable <OTOBO_TICKET_TicketNumber> expands to the ticket number allowing an
SMS template to include something like the following.

’Ticket#<OTOBO_TICKET_TicketNumber> has been raised in <OTOBO_Ticket_Queue>.

Ez a cimke példdul ezt fogja megjeleniteni:

’Ticket#2018101042000012 has been raised in Postmaster.

211 SMS sablonok N Vdrodlistdk

Megjegyzés: Rother OSS TODO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.
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Reference

You can use the following tags:
<0TRS_OWNER_*>
Ticket owner options (e. g. <0TRS_OWNER_UserFirstname=).
<0TRS_RESPONSIBLE *>
Ticket responsible options (e. g. <0TRS RESPONSIBLE UserFirstname=).
<0TR5S_CURRENT_*=
Options of the current user who reguested this action (e. g. <0TRS CURRENT UserFirstname>).

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

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

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

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

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

Mote: Create type templates only supports this smart tags: <0TRS_CURRENT_*> and <0TRS_CONFIG *=

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

Your mobile phone is: "<=0TRS CUSTOMER UserMobile="

2.39. dbra: SMS sablon vdltozoi
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Egy sablon vdaltozdsainak kdzlése vagy egy Uj kommunikdcids kdvetelmeény terjesztése unalmas
és hibakkal teli lehet, mert arra van szikség, hogy az &sszes csapat lekérje az informdcidkat és
megfeleléen kdzzétegye.

OTOBO gives you the power to quickly assign the appropriate SMS templates to any queue, containing
pertinent ticket information, ensuring this information reaches your customers and agents.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy egy vagy tébb SMS sablont adjon hozzd egy vagy tébb vardlistadhoz.
A kezel6képernyé a Jegybedllitdsok csoport SMS sablonok N Vdrolisték moduljdban érheté el.

& Manage SMS Template-Queue Relations
Filter for SMS Templates Overview
Just start typing to fiter... SMS TEMPLATES QUEUES
Mo data found. Business Process Management

DirectSales
Filter for Queues DirectSales:BR
DirectSales::BR::Registrations
DirectSales::CN

DirectSales::CMN::Registrations

Just start typing to fitter...

240. dbra: SMS sablon-Vdrolista kapcsolatok kezelése

2111 SMS sablonok N Vdardlistdk kapcsolatainak kezelése

Egy SMS sablonnak egy vagy tébb vardlistdhoz vald rendeléshez:
1. Kattintson egy SMS sablonra az SMS sablonok oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat a varolistakat, amelyekhez hozzd szeretné adni az SMS sablont.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Queue Relations for SMS Template Answer - Test

QUEUE L acTive

Business Process Management ]
DirectSales ]
DirectSales:BR O
DirectSales: BR:Registrations O

DirectSales::CN J

241. dbra: Vardlista-kapcsolatok megvdltoztatdsa egy SMS sablonndl

Egy varolistanak egy vagy tébb SMS sablonhoz valé rendeléshez:
1. Kattintson egy vdrodlistara a Vardlistdk oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat az SMS sablonokat, amelyeket hozzd szeretne adni a vardlistdhoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb SMS sablon vagy vdrdlista van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja
a szUrédobozt egy bizonyos SMS sablon vagy vardlista megkereséséhez azdaltal, hogy egyszerUen
begépeli a nevét a szlrbébe.
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Change SMS Template Relations for Queue Postmaster

TEMFLATE ACTIVE

Answer - Test

Save or Save and finish | or Cancel

242. dbra: SMS sablon kapcsolatok megvdltoztatdsa egy varodlistandl

Egyszerre tdbb SMS sablon vagy vdrdlista is hozzdrendelheté mindkét képernyén. Ezenkivil a
kapcsolatok képernyén egy SMS sablonra vagy egy vdrdlistara kattintva meg fog nyilni az SMS sablon
szerkesztése vagy a Varolista szerkesztése képernyé annak megfeleléen.

Figyelem: Egy vdrodlista vagy egy SMS sablon elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozdst a
kapcsolatok képernyére.

212 Allapotok

A jegyek aktiv nyomon kdvetése a munkaterhelés jobb megértéshez vezet és mérédszamokat biztosit
teljesitménymutatoként. A feladatok rendezése és az idépontok bedllitdsa segithet a munkaterhelés
kiegyenlitésében és az Ugyfélszolgalat mUkddtetésének fenntartdsaban.

OTOBO uses ticket states to ensure that your agents always know which tickets are being attended
to and which not. Additionally, detailed reports on the states of your tickets can be provided by
ticket search or reports and personalized sorting is possible using dashboards and queue and service
overviews.

Kilenc dllapot van elére meghatdrozva. Tébb dllapot is hozzdadhato, de az alapértelmezett dllapotok
elegendbek a tovdbblépéshez és tdbbé-kevésbé elegendéek minden helyzetben.

Az alapértelmezett dllapotok a kdvetkezdk:
sikeresen lezdrva A jegy befejezddott. Az Ggyfél olyan megolddst kapott, ami miokoddott.

sikertelenil lezdrva A jegy befejezdddtt. Az Ggyfél nem kapott megolddst vagy a megoldds nem volt
megfeleld.

egyesitett A jegy tartalma egy mdsik jegyben taldalhatd meg.
Uj A jegyet az Ugyfél hozta létre, anélkUl hogy kapcsolatba Iépett volna egy Ugyintézdvel.
nyitott A jegy jelenleg folyamatban van. Az Ggyfél és az Ugyintézé felvette egymdssal a kapcsolatot.

automatikus lezdrds figgében+ A jegy sikeresen lezdrva dllapotra lesz bedllitva a vdrakozdsi idd
elérésekor.

automatikus lezdrds fiuggdben- A jegy sikertelenUl lezdarva dllapotra lesz bedllitva a varakozdsi idé
elérésekor.

emlékeztetd figgdben A jegyen Ujra dolgozni kell a varakozdsi idé elérésekor.

eltdvolitott A jegyet eltavolitottdk a rendszerrél.

Megjegyzés: Pending jobs are checked per default every two hours and forty-five minutes. This time
is a static time, which means the times are 02:45, 04:45, 06:45 and so on. The job can be run more often
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or seldom and is configured in the System Configuration module of the Administration group.

Use this screen to add states to the system. A fresh OTOBO installation contains several states by
default. The state management screen is available in the States module of the Ticket Settings group.

L. State Management

Actions List
closed
successful

Filter for States
closed

Just start typing to filter... unsuccessful

merged

Hint
new

Attention: Please also update the states in

SysConfig where needed. open

See also: https://doc.otobo.org/doc X
pending auto
close+
pending auto
close-
pending
reminder
removed

243. abra: Allapotkezelés képernyd

2.12.1 Allapotok kezelése

Egy dllapot hozzadaddsdhoz:

TYPE

closed

closed

merged

open

pending auto

pending auto

pending
reminder

removed

COMMENT
Ticket is closed

Ticket is closed
State for merged

MNew ticket
create...

Open tickets.

Ticket is
pending...
Ticket is
pending...
Ticket is
pending...
Customer
removed ...

VALIDITY

valid

valid

valid

valid

valid

valid

valid

wvalid

valid

1. Kattintson az Allapot hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.

2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add State

* Name:

% State type: | closed

& Validity: | wvalid

Comment:

@ or Cancel

CHANGED
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
(Europe/Beriin)
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)

244. dbra: Allapot hozzéaddsa képernyd

CREATED
09/21/2020 17:08
{Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)
09/21/2020 17.08
(Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
(Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
{Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
{Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
{Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
{Europe/Berlin)
09/21/2020 17:08
{Europe/Berlin)

212. Allapotok
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Figyelem: Az &llapotok nem térélhetdk a rendszerrdl. Azonban kikapcsolhatok az Ervényesség
bedllitds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitdsaval.

Egy dllapot szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy dllapotra az dllapotok listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Edit State

% MName: new
* State type:  new
* Validity:  valid

Mew ticket created by customer.

245. dbra: Allapot szerkesztése képernyd

Megjegyzés: Ha tdbb dllapot van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szUrédobozt egy
bizonyos dllapot megkereséséhez azdltal, hogy egyszerUen begépeli a nevét a szirdbe.

Motice

This state is used in the following config settings:
s PostmasterFollowlUpState
n PostmasterFollowUpStateClosed
s Ticket::Frontend::AgentTicketBulk###StateDefault
= Ticket::Frontend::AgentTicketComposef##StateDefault
n Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###StateDefault
s Ticket::Frontend::AgentTicketEmailQutbound###StateDefault
n Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###5tateDefault
s Ticket::Frontend::AgentTicketMote###StateDefault

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

246. dbra: Allapot-ellendrzés pdrbeszédablak

Ha megvdltoztatja egy olyan dllapot nevét, amelyet a rendszerbedllitdsban haszndlnak, akkor egy
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érvényesség-ellendrzés figyelmeztetni fogja, és a kdvetkezd lehetéségeket ajdnlja fel:
Mentés és frissités automatikusan A vdltoztatds alkalmazdsa és az érintett bedllitdsok frissitése is.

Ne mentse, frissités kézzel A vdltoztatds alkalmazdsa, de ne frissitse az érintett bedllitdsokat. A
frissitéseket kézzel kell elvégezni.

Mégse A mUvelet megszakitdsa.

Figyelem: Az objektum nevének megvdltoztatdsakor gondosan kell eljarni, az ellenérzés csak
bizonyos bedllitadsokhoz nyujt vizsgdlatot, és figyelmen kivil hagyja azokat a dolgokat, ahol a
nevet nem lehet ellendrizni. Néhdny ilyen példaul a vezérlépult fajljai, a hozzdférés-vezérlési listak
(ACL-ek) és a folyamatok (szekvenciafolyam-muUveletek), hogy egy pdrat emlitsink. A bedllitdsok
dokumentdldasa kulcsfontossdgu egy névvdaltoztatds tuléléséhez.

2.12.2 Allapot bedllitasai
A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezoék kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetlket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekintd tabldzatban.

Allapottipus * Minden egyes dllapot &ssze van kapcsolva egy tipussal, amelyet akkor kell megadni, ha
eqgy Uj dllapotot létrehoznak vagy egy meglévédt szerkesztenek. A kdvetkezd tipusok érhetédk el:

* lezdrva

* egyesitett

. Uj

* nyitott

» automatikus fuggdben
* emlékeztetd fuggdben

* eltdvolitott

Megjegyzés: Az dllapottipusok elére meg vannak hatdrozva és nem vdltoztathatdk meg a
szoftverben a kil6nleges miUkddéstk miatt. Ha U dllapotokat adnak az automatikus figgdben
és az emlékeztetd figgdben dllapottipusokhoz, akkor tovabbi bedllitasokat kell elvégezni az
Adminisztrdacio csoport Rendszerbedllitds moduljaban.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitdlteni ezt a mez6ét az erdforrds leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekinté tabldzatban.

2.12.3 Allapot konfigurdciés bedllitdsai

A kovetkezd bedllitasok fontosak és emlitésre méltok. Vizsgdlja felUl ezeket, ha dllapotokat kezel:

* Daemon: :SchedulerCronTaskManager: :Task###TicketPendingCheck
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* Ticket::StateAfterPending

2.13 Sablonok

A megfelel6 és kodvetkezetes valasz biztositdsa az alkalmazottaktdl vagy a tuddsszinttél figgetlendl
fontos a professziondlis megjelenés fenntartdsdhoz az Ugyfelei szamdara. Ezenkivil a szabvdanyos
vdlaszok kildésének sebessége kulcsfontossdgu a kérések tomegének megvdlaszoldsandl a ndvekvéd
Ogyfélszolgalatokban.

OTOBO templates offer you a variety of ways to deal with standardizing communications and help to
pre-define texts so that the customer always receives the same level and quality of service from all
agents.

Use this screen to add templates for use in communications. A fresh OTOBO installation already
contains a template by default. The template management screen is available in the Templates module
of the Ticket Settings group.

A Template Management
Actions List
[+] Add Template TYPE NAME ATTACHMENTS ~ COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED DELETE
empty i 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
Answer 0 valid ) ) o
. answer (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Fiter for Templates test ] 09/21/2020 17:08  09/21/2020 17:08
Answer V] valid i ~ W
Just start typing to filter... answer (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Auto
VIP i 11/18/2020 14:59 11/19/2020 14:59
Create i) response for valid X ~ W
customer (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Hint VIP c...

A template is a default text which helps your
agents to write faster tickets, answers or
forwards.

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

247. dbra: Sablonkezelés képernyd

2131 Sablonok kezelése

Megjegyzés: Ahhoz, hogy mellékleteket adjon egy sablonhoz, elészor étre kell hoznia a mellékletet a
Mellékletek képernydn.

Egy sablon hozzdaddsdhoz:
1. Kattintson a Sablon hozzdaddsa gombra a bal oldalsdvban.
2. Toltse ki a szikséges mezdket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy sablon szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy sablonra a sablonok listajdban.

2. Mdédositsa a mezdket.
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Add Template

* Type:  Answer

I
[[]
i)

Format - | Font - Sze - | A- - T, [¢Source ) !

Attachments:
# Validity:  valid

Comment:

@ or Cancel

248. dbra: Sablon hozzaaddsa képernyd
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3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Edit Template

% Type:  Answer

* Mame: empty answer

Template:

Attachments:
# Validity: | wvalid

Comment:

249. dbra: Sablon szerkesztése képernyd

Egy sablon torléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra a sablonok listajaban.

2. Kattintson a Megerdésités gombra.

= E = =

- A- I}~ T, [0 Source () !

Megjegyzés:

Ha tébb sablon van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szUrédobozt egy

bizonyos sablon megkereséséhez azdaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szUrébe.
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List

TYPE NAME ATTACHMENTS COMMENT VALIDITY CHAMNGED CREATED DELETE
empty ! 09/21/2020 17:08 09/21/2020 1708

Answer 0 valid _ ) W
answer {Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
test ! 09/21/2020 1708 09/21/2020 1708

Answer 0 valid _ ) W
answer {Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

Auto

VIP i 11/19/2020 14:59 11/18/2020 14:59

Create response for valid , ) W
customer VI {Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

C...

2.50. dbra: Sablon térlése képernyd

2.13.2 Sablon bedllitasai
A kdvetkezd bedllitdsok akkor érheték el, ha hozzdaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.
Tipus * KUI6nb6z6 fajta sablonok léteznek, amelyek kilonb6zé célokra haszndlhaték. Egy sablon lehet:
Vdlasz Jegyvdlaszként vagy valaszként hasznalhatd.
Létrehozas Uj telefonos vagy e-mail jegyeknél hasznalhato.
E-mail To be used for writing an email to a customer user or to someone else.
Tovdbbitds Egy bejegyzés valaki mds szdmdra térténd tovdabbitdsdhoz haszndlhato.
Jegyzet To be used to create notes.
Telefonhivds Bejové és kimend telefonhivdsokhoz hasznalhato.

Folyamat pdrbeszédablak To be used in process management to pre-fill text of articles in user
task activity dialogs.

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokdzt is. A név megjelenik az dttekinté tabldzatban.

Sablon The body of the article added by the template.

Mellékletek Lehetdség van egy vagy tobb mellékletet hozzdadni ehhez a sablonhoz. A mellékletek a
Mellékletek képernyén adhatok hozzd.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6ét az erdforrds leirdsaként a jobb érthetdéségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

2.13.3 Sablon valtozéi

Using variables in the text makes it possible to personalize messages. Variables, known as OTOBO
tags, are replaced by OTOBO when generating the message. Find a list of available tags stems for this
resource at the bottom of both add and edit screens.

For example, the variable <OTOBO_TICKET_TicketNumber> expands to the ticket number allowing a
template to include something like the following.

213. Sablonok 53



OTOBO Administration Manual, Kiadds 10.1

Reference

¥ou can use the following tags:

<0TOBO_AGENT_SUBJECT[20]>

To get the first 20 characters of the subject of the current/latest agent article (current for Answer and Forward, latest for Note
template type). This tag is not supported for other template types.

<0TOBO_AGENT_BODY[5]>
To get the first 5 lines of the body of the current/latest agent article (current for Answer and Forward, latest for Note template
type). This tag is not supported for other template types.

<OTOBO_CUSTOMER_SUBJECT[20]>
To get the first 20 characters of the subject of the current/latest article (current for Answer and Forward, latest for Mote template
type). This tag is not supported for other template types.

<0TOBO_CUSTOMER_BODY([5]>
To get the first 5 lines of the body of the current/latest article (current for Answer and Forward, latest for Mote template type).
This tag is not supported for other template types.

<OTOBO_OWNER_+>

Ticket owner options (e. g. <OTOBO_OWNER_UserFirstname=).
<0TOBO_RESPONSIBLE *>

Ticket responsible options (e. g. <0OTOBO_RESPONSIBLE UserFirstname>).
<OTOBO_CURRENT +*>

Options of the current user who reguested this action (g. g. <0TOBO_CURRENT UserFirstname=).
<OTOBO_TICKET *>

Options of the ticket data (e. g. <0TOBO_TICKET TicketNumber>, <OTOBO_TICKET TicketID>,
<0TOBO_TICKET Queue>, <0TOBO TICEET State>).

<OTOBO_TICKET DynamicField +>

Options of ticket dynamic fields internal key values ( e. 0. <0OTOBO_TICKET DynamicField TestField=,
<0TOBO_TICKET DynamicField TicketFreeTextl>).

<OTOBO_TICKET DynamicField_ *_ Value>
Options of ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields (e. g.
<0TOBO_TICKET DynamicField TestField Value>, <OTOBO_TICKET DynamicField TicketFreeTextl Value>).

<0TOBO_CUSTOMER_DATA *>
Options of the current customer user data (e. . <0TOBO_CUSTOMER_DATA UserFirstname>).

<OTOBO_CONFIG_*>
Config options (2. 9. <0TOB0_CONFIG_HttpType>).

MNote: Create type templates only supports this smart tags: <0TOBO_CURRENT_*> and <0TOBO_CORFIG_*>

Example template:
The current ticket state is: "<O0TOBO _TICKET State>"

Your email address is: "<OTOBO_CUSTOMER UserEmail>"

2.51. dbra: Sablon vdltozdi
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’Ticket#<OTOBO_TICKET_TicketNumber>

Ez a cimke példdaul ezt fogja megjeleniteni:

’ Ticket#2018101042000012

214 Sablonok N Mellékletek

A szabvdanyos mellékleteken végzett modositdsok néha nyomasztdak. FelmerdGl a kérdés, hogy ,Hol
haszndaltdk a mellékleteket?” vagy ,Hogyan lehet &ket gyorsan frissiteni széleskoérien?”. Azt is fontos
tudni, hogy ki melyik mellékletet haszndlja, mielétt frissitenék &ket. Egy Uj melléklet tdbbszor is
felhaszndlhato a szervezeten beldl.

OTOBO empowers you to manage this providing you an overview to manage the 1:n relationships and
quickly identify the templates using your attachments.

Haszndlja ezt a képernydt, hogy egy vagy tdébb mellékletet adjon hozzd egy vagy tébb sablonhoz. A
funkcio haszndlatdhoz az szikséges, hogy legaldbb egy melléklet és legaldbb egy sablon hozzd legyen
adva a rendszerhez. A kezel6képernyéd a Jegybedllitdsok csoport Sablonok N Mellékletek moduljaban
érhetd el.

A Manage Template-Attachment Relations
Filter for Templates Overview
Just start typing to filter... TEMPLATES ATTACHMENTS
Answer - empty answer Product Manual Annex ( troubleshooting-guide.doc )
Answer - test answer Service Agreement ( service-agreement.pdf )
Filter for Attachments Create - VIP customer

Just start typing to filter...

2.52. dbra: Sablon-Melléklet kapcsolatok kezelése

2.14.1 Sablonok N Mellékletek kapcsolatainak kezelése

Ahhoz, hogy mellékleteket adjon egy sablonhoz:
1. Kattintson egy sablonra a Sablonok oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat a mellékleteket, amelyekhez hozzd szeretné adni a sablonhoz.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy mellékletnek néhdany sablonhoz vald rendeléshez:
1. Kattintson egy mellékletre a Mellékletek oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat az sablonokat, amelyeket hozzd szeretne rendelni a melléklethez.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb sablon vagy melléklet van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a
szUrédobozt egy bizonyos sablon vagy melléklet megkereséséhez azdltal, hogy egyszerlen begépeli
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Change Attachment Relations for Template Create - VIP customer

ATTACHMENT ACTIVE
Product Manual Annex ( troubleshooting-guide.doc )
Service Agreement | service-agreement.pdf )

2.53. dbra: Mellékletkapcsolatok megvdaltoztatdsa egy sablonndl

Change Template Relations for Attachment Service Agreement

TEMPLATE SCIIVE
Answer - empty answer

Answer - test answer

Create - VIP customer

2.54. dbra: Sablonkapcsolatok megvaltoztatdsa egy mellékletnél

a nevét a szUrébe.

Egyszerre tobb sablon vagy melléklet is hozzdrendelhetd mindkét képernyédn. Ezenkivil a kapcsolatok
képernydn egy sablonra vagy egy mellékletre kattintva meg fog nyilni a Sablon szerkesztése vagy a
Melléklet szerkesztése képernyd annak megfeleléen.

Figyelem: Egy sablon vagy egy melléklet elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozast a
kapcsolatok képernyére.

2.15 Sablonok N Vdarodlistak

A szabvdanyos szovegmodulok megosztdsa, terjesztése és modositdsa, valamint az Ugyfelekkel vald
informdcié megosztdsa vagy a csapatok kdzdtti kommunikdcié akdr lehetetlen kildetés is lehet.

OTOBO can quickly aid you in ensuring that all of your teams have the correct templates available for
use by assignment based on the queue.

Haszndlja ezt a képernyédt, hogy egy vagy tdébb sablont adjon hozzd egy vagy tébb vardlistahoz. A
funkcid haszndalatdhoz az szUkséges, hogy legaldbb egy sablon és legaldbb egy vardlista hozzd legyen
adva a rendszerhez. A kezeléképernyd a Jegybedllitdsok csoport Sablonok N Vdrélistak moduljgban
érhet6 el.

2.15.1 Sablonok N Vdrdlistadk kapcsolatainak kezelése

Egy sablonnak egy vdrodlistdhoz vald rendeléséhez:
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L. Manage Template-Queue Relations
Filter for Templates Overview
Just start typing to filter... TEMPLATES QUEUES
Answer - empty answer Junk
Answer - test answer Misc
Filter for Queues Create - VIP customer Postmaster

Raw
Just start typing to filter...

2.55. dbra: Sablon-Vardlista kapcsolatok kezelése képernyéd

1. Kattintson egy sablonra a Sablonok oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat a vardlistakat, amelyekhez hozzd szeretné adni a sablont.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Queue Relations for Template Answer - empty answer

CUEUE ACTIVE
Junk
Misc
Postmaster
Raw

2.56. dbra: Vdarolista-kapcsolatok megvdltoztatdsa egy sablonndl

Egy varodlistanak egy sablonhoz valé rendeléshez:
1. Kattintson egy vdrodlistara a Vardlistdk oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat az sablonokat, amelyeket hozzd szeretne rendelni a vardlistdhoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Template Relations for Queue Misc

TEMPLATE ACTIVE
Answer - emply answer
Answer - test answer

Create - VIP customer

2.57. dbra: Sablonkapcsolatok megvdltoztatdsa egy vardlistandl

Megjegyzés: Ha tdbb sablon vagy vdrdlista van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a
szUr6dobozt egy bizonyos sablon vagy varodlista megkereséséhez azdltal, hogy egyszerten begépeli a
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nevét a szirébe.

Egyszerre tobb sablon vagy vardlista is hozzdrendelhetd mindkét képernyédn. Ezenkivil a kapcsolatok
képernydn egy sablonra vagy egy vardlistara kattintva meg fog nyilni a Sablon szerkesztése vagy a
Vdrdlista szerkesztése képernyd annak megfeleléen.

Figyelem: Egy vdardlista vagy egy sablon elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozast a
kapcsolatok képernyére.

2.16 Tipusok

Good KPIs (Key Performance Indicators) require knowing the type of work your organization performs.
Not all tasks take the same amount of effort even when performed by the same team. Creating a
queue structure for this purpose can be overpowered due to the amount of configuration required to
create and manage a queue.

OTOBO provisions for KPIs with minimal overhead using ticket types. Typical types used in IT service
desks are unclassified, incident and problem. You can quickly define new types with ease.

Use this screen to add types to the system. A fresh OTOBO installation contains an unclassified type
by default. The type management screen is available in the Types module of the Ticket Settings group.

) Type Management
Actions List
[+] Add Type NAME VALIDITY CHANGED CREATED

Unclassified valid 109/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)
Filter for Types

Just start typing to filter...

2.58. dbra: Tipuskezelés képernyd

Figyelem: Ticket::Type must first be activated via Rendszerbedllitdsok under the Administration
group to be selectable in the ticket screens. You may click on the link in the warning message to
directly jump to the configuration setting.

Please activate Type firstl —

2.59. dbra: Tipusaktivaldsi figyelmeztetés

2.16.1 Tipusok kezelése

Egy tipus hozzdaddsdahoz:

1. Kattintson a Jegytipus hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
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2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Type

* MName:

 Validity:  walid

@ or Cancel

2.60. dbra: Tipus hozzdaddsa képernyd

Figyelem: A tipusok nem torélheték a rendszerrél. Azonban kikapcsolhaték az Ervényesség
bedllitds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitdsaval.

Egy tipus szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy tipusra a tipusok listajdban.
2. Mdédositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Edit Type

= Wame: Unclassified

* Validity:  valid

2.61. dbra: Tipus szerkesztése képernyd

Megjegyzés: Ha tdbb tipus van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz0rédobozt egy bizonyos
tipus megkereséséhez azdaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szirébe.

2.16.2 Tipus bedllitasai
A kovetkez bedllitdsok akkor érheték el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetlket és a szokdzt is. A név megjelenik az dattekintd tabldzatban.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.
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FEJEZET 3

Kommunikdcio és értesitések

Avilagos, teljes és atlathatd kommunikdcid kulcsfontossdgu annak biztositdsdhoz, hogy a szervezetink
kivald szolgaltatdst nyujtson az Ugyfeleinek. A szervezetink kdvetkezetesebb szolgdltatdst szeretne
biztositani az Ugyfeleinek, és arrdl szeretne gondoskodni, hogy a szolgdltatdsa minden alkalommal
jol felismerheté legyen. Csapataink olyan személyazonossdgot akarnak, amely egy bizonyos
biztonsdgérzetet és ismeretséget kdlcsdndz.

OTOBO provides you with the tools to build teams, trust and security to better and uniformly serve
your customer. With system addresses you can assign your inbound mails to certain teams and allow
them all to use the same address without causing confusion by using team mailboxes via a mail client.
Templates, automatic answers, and attachment management let you leverage central management of
the most important communications. Many other tools are also available and covered in the sections
below.

3.1 Adminisztrdtor értesités

Corporations may need to make general announcements to everyone or publish news to several groups
of agents or individuals. Also, OTOBO administrator may need to contact with specific agents regarding
an event.

OTOBO gives the administration the tool Admin Notification making sending announcements and news
to the masses of users accurate and timely, to target group of people, simple. Administrators can send
notifications based on a specific list of recipients, or a group of users inside OTOBO, with powerful text
editor enhanced content.

Haszndlja ezt a képerny6d adminisztrativ Gzentek kildéséhez bizonyos Ugyintézdk, csoporttagok vagy
szereptagok szdmadra. Az Uzenetirds képernyé a Kommunikdcio és értesitések csoport Adminisztratori
értesités moduljdban érheté el.
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Create Administrative Message

* From:
Send message to users:
Send message to group members:

Group members need to have
permission:

Send message to role members:
Also send to customers in groups:

#* Subject:

* Body:

support@atobo.org
[+ 5

W

B I U5
Format -

i
[}
Jih
lih
m

B
1]

- | size -| A~ I}~ T,  [2 Source () !

3.1. dbra: Adminisztrativ Uzenet létrehozdsa képernyd
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3.11 Adminisztrativ Uzenet bedllitasai

A kdvetkezd bedllitasok akkor érheték el, ha egy adminisztratori Uzenetet ir. A csillaggal jeldlt mezdk
kitoltése kotelezd.

Feladd * Ez az e-mail cim lesz hozzdadva az Uzenet Feladd mezéjébe.

Uzenet kildése a felhaszndléknak Egy Ugyintézd vagy Ugyintézdk valaszthatok ki ebben a mezédben,
akiknek az Uzenet el lesz kUldve.

Uzenet kildése a csoport tagjainak Egy csoport vagy Csoportok vdlaszthatok ki ebben a mezében,
amelyek tagjainak az Uzenet el lesz kildve.

A csoport tagjainak jogosultsagra van sziokséguk With these radio buttons can be selected, if a
group member needs read-only or read-write permissions to receive the message.

Send message to role members One or more Szerepek can be selected in this field, to whose members
the message will be sent.

Also send to customers in groups Select this checkbox to send the message also for customers in
groups.

Megjegyzés: This option is available only, if CustomerGroupSupport setting is enabled.

Targy * Az Uzenet targya.

Torzs * Az Uzenet torzsszévege.

3.2 |d6épont-értesitések

Az idépontok elmulasztésa ronthatja az Ugyfél megitélését Onnel szemben. Amikor egy idépont van
hozzdrendelve a naptdrban, akkor az vdarhato el, hogy értesitést kapjon:

» Egy Uj vagy megvdltozott eseményrél
* Egy esemény lemonddsardl
* Az esemény el6tt, értesitésként
Az értesités mentesiti az Ugyintézét a fejben nyomon kdvetett idépontok stresszétdl.

OTOBO appointment notifications satisfies this need. Here an administrator can easily set notifications
with general rules, including trigger events and filters. Afterward, appointments fitting the bill notify the
correct users at the correct time.

Use this screen to add appointment notifications to the system. In a fresh OTOBO installation
an appointment reminder notification is already added by default. The appointment notification
management screen is available in the Appointment Notifications module of the Communication &
Notifications group.

3.2.1 Id6pont-értesitések kezelése

Egy idépont-értesités hozzdaddsahoz:
1. Kattintson az Ertesités hozzaaddsa gombra a bal oldalsévban.

2. Toltse ki a szUkséges mezdket, ahogy az Appointment Notification Settings szakaszban le van
frva.
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_ Appointment Notification Management
Actions List
NAME COMMENT  VALIDITY = CHANGED CREATED EXPORT COPY DELETE
A Appointment 09/21/2020 08/21/2020
Export Notificati intme:
= port Natioations Ppo valid 17:08 17:08 & =) .

reminder notification . X
(Europe/Beriin) (Europe/Berlin)

Filter for Notifications

Just start typing to filter...

Configuration Import

Here you can upload a configuration file to
import appeintment notifications to your
system. The file needs to be in .yml format as
exported by the appointment notification
module.

Durchsuchen... Keine Datei ausgewdhit.

Overwrite existing notifications?

X Import Motification configuration

3.2. dbra: Idépont-értesités kezelés képernyd

3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy idépont-értesités szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy idépont-értesitésre az idépont-értesitések listadjaban.
2. Modositsa a mezéket, ahogy az Appointment Notification Settings szakaszban le van irva.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy idépont-értesités torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az idépont-értesitések listajaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

List
NAME COMMENT  VALIDITY = CHANGED CREATED EXPORT COPY DELETE
A intment 09/21/2020 09/21/2020
intme
Ppa valid 17:08 17:08 3 (%] 1|

reminder notification ) _
(Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

3.3. dbra: Idépont-értesités torlése képernyd

Az &sszes idépont-értesités exportaldsahoz:

1. Kattintson az Ertesitések exportaldsa gombra a bal oldalsévban.

2. Vdlasszon egy helyet a szdmitdgépén az Export_Notification.yml fdjl mentéséhez.
Id&pont-értesitések importaldsdhoz:

1. Kattintson a Tallézds... gombra a bal oldalsdvban.
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2. Vdlasszon egy elézdéleg exportalt . yml fdjlt.

3. Kattintson a FelUlirja a meglévé értesitéseket? jeldlénégyzetre, ha felUl szeretné irni a meglévd
értesitéseket.

4. Kattintson az Ertesités bedllitasok importaldsa gombra.

3.2.2 Id6pont-értesitési bedllitdsok

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Ldsd még:

For an example, see the default appointment reminder notification which is included in a fresh OTOBO
installation.

Alapvet§ idépont-értesitési bedllitdsok

Add Notification

* Mame:

This message will be shown on the agent preferences screen as a tooltip for this
notification.

valid

34. dabra: Idépont-értesitési bedllitdsok - alapvetd bedllitdsok

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a székodzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6ét az erdforrds leirdsaként a jobb érthetdségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

Megjelenités az Ggyintézéi bedllitdsokban Hatdrozza meg, hogy az értesitések hogyan jelenjenek
meg az Ugyintézé bedllitasaiban. A kdvetkezd lehetéségek érhetdk el:

Nem Az értesités nem lesz megjelenitve az Ugyintézé bedllitdsaiban. Az értesités az dsszes
megfeleld Ugyintézének elkildésre kertl a meghatdrozott modszerrel.

Igen Az értesités meg lesz jelenitve az Ogyintézé bedllitdsaiban. Az Ugyintézdk kivalaszthatjak
vagy tordlhetik a bedllitdst.

Igen, de legaldbb egy aktiv értesitési mddszert igényel. Az értesités meg lesz jelenitve az
Ogyintézé bedllitasaiban, de legaldbb egy bekapcsolt értesitési modszert igényel. Ezt a név
mellett csillag magyardzza el.

Uguintézéi bedllitdsok buboréksugd Ez az Uzenet egy buboréksugdként lesz megjelenitve az
Ogyintézai bedllitasok képernydn ennél az értesitésnél.
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Appointment notifications

NOTIFIGATION = Choo.se for which kind of °
appointment changes you want
Appointment reminder notification to receive notifications.

3.5. abra: Személyes id6pont-értesitési bedllitdsok

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Idépontesemények

* Events

* Event: | AppointmentNotification

Here you can choose which events will trigger this notification. An additional appointment
filter can be applied below to only send for appointments with certain criteria.

3.6. abra: Idépont-értesitési bedllitdsok - események

Event * Itt valaszthatja ki, hogy mely események fogjak aktivdlni ezt az értesitést. Egy tovdbbi
idépontszUrd alkalmazhatd lent a csak egy bizonyos feltétellel rendelkezé idépontoknal torténd
kUldéshez.

A lehetséges események:

AppointmentCreate Azutdn kerUl végrehajtdsra, ha egy idépontot Iétrehoztak.
AppointmentUpdate Azutdn kerUl végrehajtdsra, ha egy idépontot frissitettek.
AppointmentDelete Azutdn kerUl végrehajtdsra, ha egy idépontot tordltek.

AppointmentNotification This is a special appointment event that will be executed by the
OTOBO daemon in time. If an appointment contains a date/time value for notifications, as
already described in this documentation, and such a notification date is reached, the OTOBO
daemon will execute this kind of event for every related appointment separately.

CalendarCreate Azutdn kerUl végrehajtdsra, ha egy naptdrat létrehoztak.

CalendarUpdate Azutdn kerUl végrehajtdsra, ha egy naptdarat frissitettek.

Idépont szird

Ez a felUletei elem opciondlisan haszndlhatd az idépontok listdjanak szUkitéséhez, ha azok illeszkednek
a bedllitott értékekre:

Naptdr Annak kivdlasztdsa, hogy a kapcsolddo idépontnak mely naptdr részének kell lennie.

Cim SzUr6 az idépont cimének egy részéhez vagy a teljes cimhez.

Hely SzUré az idépont helyének egy részéhez vagy a teljes helyhez.

Eréforrds Vdlasszon az idéponthoz rendelt csapatok vagy eréforrasok listdjabal.
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* Appointment Filter

3.7. abra: Id6pont-értesitési bedllitdsok - idépontszird

Id6pont-értesités cimzettjei

* Recipients

All agents with (at least) read permigsion for the appointment (cal...

Also send if the user is currently out of office.

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

3.8. dbra: Id6pont-értesitési bedllitdsok - cimzettek
KUldés neki Annak kivdlasztdsa, hogy mely Ogyintézének kell megkapnia az értesitéseket. A
lehetséges értékek:
+ Ugyintézé (eréforrasok), aki az idéponton belUl ki lett jeldlve

* Az Osszes Ugyintézé, akiknek (legaldbb) olvasdsi jogosultsdguk van az idépontokhoz
(naptarhoz)

» Az &sszes Ugyintézd, akiknek irdsi jogosultsaguk van az idéponthoz (naptdrhoz)

KUldés ezeknek az ugyintézéknek Egy vagy tobb Ugyintézé vdalaszthato ki, akiknek meg kell kapniuk
az értesitéseket.

KUldés az désszes csoporttagnak (csak Ugyintézéknek) Egy vagy tdbb csoport valaszthatd ki, amely
Ogyintézéinek meg kell kapniuk az értesitéseket.

KUldés az désszes szereptagnak Egy vagy tdbb szerep vdalaszthatd ki, amely Ogyintézéinek meg kell
kapniuk az értesitéseket.

KUldés iroddn kivili dllapotban Ha ez a lehetéség be van jeldlve, az értesités akkor is elkildésre kerUl,
ha az Ggyintézé jelenleg iroddn kivil van.

Naponta egyszer Notify users just once per day about a single appointment using a selected transport.
If thisis the first notification about an appointment, then the notification will be sent. If a notification
was already sent before and this option is checked, the OTOBO daemon will check the time the
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last notification was sent. If there was no notification sent in the last 24 hours, the notification will
be sent again.

Id6pont-értesités mddszerei

w MNotification Methods

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

Email
Enable this notification method:
Active by defaultinagent @

preferences:

This is the default value for assigned recipient agents who didn't make a

choice for this notification in their preferences yet. If the box is enabled,
the notification will be sent to such agents.

Additional recipient email
addresses:
Article visible for customer:

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

Email template: Alert

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

Enable email security:
PGP and SMIME not enabled.

Email security level:

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

missing:

3.9. dbra: Id6pont-értesitési bedllitdsok - értesitési médszerek

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

Active by default in agent preferences This is the default value for assigned recipient agents who
didn't make a choice for this notification in their preferences yet. If the box is enabled, the
notification will be sent to such agents.

Tovdbbi cimzett e-mail cimek Additional recipients can be added here. Use comma or semicolon to
separate the email addresses.

A bejegyzés lathaté az Ogyfélnek Egy bejegyzés lesz Iétrehozva, ha az értesités elkUldésre kerUlt az
Ugyfélnek vagy egy tovdbbi e-mail cimre.
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E-mail sablon Annak kivdalasztdsa, hogy mely e-mail sablont kell haszndlni az értesitésnél.

Megjegyzés: Additional email templates can be added by placing a .tt file into the folder
<OTOBO_Home>/Kernel/Output /HTML/Templates/Standard/NotificationEvent/Email/
. See the existing email templates for an example.

E-mail biztonsdg engedélyezése Ennek a lehetéségnek a bejeldlésével titkositani fogja az értesités
e-mailjét.

Megjegyzés: A funkcid haszndlatéhoz a PGP kulcsok vagy az S/MIME tanusitvanyok
engedélyezése szUikséges.

E-mail biztonsdgi szint Ha az E-mail biztonsdg engedélyezése be van jeldlve, akkor ez a bedllitds
aktivalva lesz. A kdvetkezd lehetdségek érhetédk el:

Csak PGP aldirds Az értesités e-mailjének csak aldirdsa PGP kulccsal. Ha nincsenek PGP kulcsok
hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a bedllitds nem lathaté.

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

PGP aldirds és titkositds Az értesités e-mailjének aldirdsa és titkositdsa PGP kulccsal.  Ha
nincsenek PGP kulcsok hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a bedllitds nem lathatd.

Csak S/MIME aldirds Az értesités e-mailjének csak alairasa S/MIME tanusitvannyal.  Ha
nincsenek S/MIME tanusitvdnyok hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a bedllitds nem lathato.

Csak S/MIME titkositds Az értesités e-mailjének csak titkositasa S/MIME tanusitvdnnyal. Ha
nincsenek S/MIME tanusitvdnyok hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a bedllitas nem lathato.

S/MIME aldirds és titkositds Az értesités e-mailjének aldirasa  és  titkositasa S/MIME
tanusitvadnnyal.  Ha nincsenek S/MIME tanusitvanyok hozzdadva a rendszerhez, akkor
ez a bedllitds nem lathatd.

Megjegyzés: A funkcio haszndlatdhoz a PGP kulcsok vagy az S/MIME tanusitvanyok
engedélyezése szikséges.

Ha az aldird kulcs vagy tanusitvdny hidnyzik Annak a moédszernek a kivdlasztdsa, amelyet akkor kell
hasznalni, ha aldird kulcs vagy tanusitvany hidanyzik.

Ha a titkositd kulcs vagy tanusitvdny hidnyzik: Annak a modszernek a kivdalasztdsa, amelyet akkor
kell haszndalni, ha titkositd kulcs vagy tanusitvdany hidnyzik.

Id6pont-értesités szévege

The main content of a notification can be added for each languages with localized subject and body
text. It is also possible to define static text content mixed with OTOBO smart tags.

Tdrgy * A honositott targy egy adott nyelvhez.

Széveg * A honositott tdrzsszéveg egy adott nyelvhez.

Uj értesitési nyelv hozzdaddsa Annak kivélasztésa, hogy mely nyelveket kell hozzéadni a honositott
értesitések létrehozasahoz. Az Ogyintézd vagy az Ugyfél nyelve lesz haszndlva, amely az Ggyfél
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w Notification Text

¥ English (United States)
#* Subject: Reminder: <OTOBO_APPOINTMENT _TITLE=

* Text: B 1' u _5_ ;:

-olE

[
It
lih
[
B
([l

L]

Format - | Font -~ 8ize ~| A- B}~ T, [o Source |

Hi «0OTOBO_MOTIFICATION_RECIPIENT _UserFirstname:,

appointment "<OTOBO_APPOINTMENT_TITLE>" has reached its notification

Description: «<OTOBO_APPOINTMENT _DESCRIPTION>
Location: <OTOBO_APPOINTMENT _LOCATION=
Calendar: m <OTOBO_CALENDAR_CALENDARNAME>
Start date: <OTOBO_APPOINTMENT_STARTTIME>
End date: <OTOBO_APPOINTMENT_ENDTIME=
All-day: «<OTOBO_APPOINTMENT _ALLDAY >

Repeat: <OTOBO_APPOINTMENT _RECURRING=

<0TOBO_CONFIG_HttpType=.//<0OTOBO CONFIG_FODN>
/<0TOBO_CONFIG_ScriptAlias=index.pl? Action=AgentAppointmentCalendan
AppeointmentlD=<0TOB0_APPOINTMENT_APPOINTMENTID:>

310. dbra: Idépont-értesitési bedllitdsok - értesités szdvege
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vagy az Ugyintézé bedllitdsaiban taldlhatd. Mdasodsorban a rendszer nyelve lesz kivalasztva. A
tartaléknyelv minden esetben az angol.

Figyelem: Deleting a language in DefaultUsedLanguages setting that already has a notification
text here will make the notification text unusable. If a language is not present or enabled on the
system, the corresponding notification text could be deleted if it is not needed anymore.

3.2.3 Id6pont-értesitési valtozdk

Using variables in the text makes it possible to personalize messages. Variables, known as OTOBO
tags, are replaced by OTOBO when generating the message. Find a list of available tags stems for this
resource at the bottom of both add and edit screens.

* Tag Reference

Matifications are sent to an agent.
You can use the following tags:
<0TOBO_APPOINTMENT TITLE[20]>

To get the first 20 character of the appointment title.

<0TOBO_APPOINTMENT +*>
To get the appointment attribute ( &. 9. <0TOBD_AFPPOINTMENT AFPOINTMENTID>, <OTOBO_AFPPOINTMENT STARTTIME>,
<0TOB0_APPOINTMENT DESCRIPTION=).

<OTOBO_CALENDAR_*>
To get the calendar attribute | e. g. <0TOBO_CALENDAR CALENDARID>, <OTOBO_CALENDAR CALENDARNAME>,
<0TOBO_CALENDAR_COLOR=).

<OTOBO_*> Or <OTOBO_NOTIFICATION RECIPIENT *>
Attributes of the recipient user for the notification ( . g. <0TOBO_UserFullname> OF
<0OTOBO NOTIFICATION RECIFIENT UserFullnames).

<OTOBO_CONFIG_*>
Config options ( . g. <0TOBO_CONFIG_HttpType>).

Example notification:
Subject: Reminder: <OTOBO_APPOINTMENT _TITLE>

Text:
Hi <OTOBO NOTIFICATION RECIPIENT UserFirstname>,

appointment "<OTOBO_APPOINTMENT TITLE>" has reached its notification
time.

Description: <OTOBO_APPOINTMENT DESCRIPTION=>
Location: <OTOBO APPOINTMENT LOCATION>
Calendar: <OTOBO_ CALENDAR CALENDARNAME=
Start date: <0TOBO APPOINTMENT STARTTIME>
End date: <OTOBO APPOINTMENT ENDTIME>
All-day: <OTOBO APPOINTMENT ALLDAY>

Repeat: <OTOBD_AFPOINTMENT RECURRING>

311. dbra: Idépont-értesitési valtozok

For example, the variable <OTOBO_APPOINTMENT_TITLE[20]> expands to the first 20 characters of
the title allowing a template to include something like the following.

Title: <OTOBO_APPOINTMENT_TITLE[20]>

3.2. |dépont-értesitések 71



OTOBO Administration Manual, Kiadds 10.1

Ez a cimke példdul ezt fogja megjeleniteni:

’Title: Daily meeting in the..

3.3 Kommunikdciés naplo

lgazgatdk, vezetdk, csapatvezetdk és rendszergazddk szdmdara is szUkséges lehet a multbeli
kommunikdcidk nyomon kbdvetése bizonyos Uzenetek figyeléséhez. Egyes esetekben problémak
merilnek fel, és a levél cimzettje nem kapja meg az Uzenetet. A levelezékiszolgald napldihoz vald
hozzaférés nélkil a kommunikdcio kdvetése nehézkes.

OTOBO introduces the Communication Log module. It's designed to track the communication: building
and spooling the mail and the connection between client and server.

Haszndlja ezt a képernydt a kommunikdcié-kezeléssel kapcsolatos belsé napldk vizsgalatdhoz. A
kommunikdcidos napld attekintd képernyd a Kommunikdcié és értesitések csoport Kommunikdcios
napléd moduljaban érhetd el.

& Communication Log
Time Range Status for: Last 24 hours
Last 24 hours
Show only communication logs created in - 5
specific time range. . °
No account activity No communication logs
Filter for Communications
Just start typing to filter...
— O]
Hint No active communications Average processing time

Less than a second
In this screen you can see an overview about
incoming and outgoing communications.

You can change the sort and order of the
columns by clicking on the column header. If w List of communications (0)

you click on the different entries, you will get . ‘ ) )
redirected to a detailed screen about the Successiul (0 Frocessing O) " Falled )

message. 0-0of 0
STATUS TRANSPORT = ACGCOUNT ¥ START TIME END TIME DURATION
No communications found.

312. dbra: Kommunikdciés napld dttekintd képernyd

3.3.1 Kommunikdcids naplé attekinté
A kommunikdcids napld dattekintd oldala egy vezérldpultszerd képernyéd kildnféle mutatokkal,
beleértve a rendszer dltaldnos egészségi dllapotdat a sz0rt kommunikdcioktol figgden.

Fiokdllapot Ez a felUleti elem fogja jelezni, ha valamilyen problémdja akad az Uzenetek lekéréséhez és
kUldéséhez haszndlt bedllitott fiokokkal.

Kommunikdciés dllapot Ez a felUleti elem fogja értesiteni, ha valamilyen probléma van a fiok
kapcsolataival vagy az Uzenetfeldolgozdssal.

Kommunikdciés dllapot Ez a feltleti elem fogja megjeleniteni, ha valamilyen aktiv kommunikdcié van
jelenleg a rendszeren.
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Status for: Last 1 hour

X

Failing accounts
MNumber of accounts with problems: 2

e

Mo active communications

w List of communications (12)

All (12) Succeassful (6) Proceszing (0)
STATUS TRANSPORT t—4 ACCOUNT
] mail.example.com
»*® Email —
/ test (IMAP)
) mail.example.com
x Email —
/ test (IMAP)
_ mail.example.com
;4 Email —
/ test (IMAP)
) mail.example.com
® Email —
/ test (IMAP)
_ mail.example.com
» Ermail —
[ test (IMAP)
) mail.example.com
® Email —
/ test (IMAP)

¥START TIME

X

Failing communications
Number of reported problems: 6

@

Average processing time
4 seconds

1-6of &
EMD TIME

11/24/2020 14:20:16 (Europe/Berlin} = 11/24/2020 14:20:21 (Europe:

11/24/2020 14:10:06 (Europe/Berlin) ~ 11/24/2020 14:10:12 (Europe:
11/24/2020 14:00:17 (Europe/Berlin) = 11/24/2020 14:00:23 (Europe:
11/24/2020 13:50:02 (Europe/Berlin) ~ 11/24/2020 13:50:08 (Europe:
11/24/2020 13:40:12 (Europe/Berlin) = 11/24/2020 13:40:18 (Europe:

11/24/2020 13:30:03 (Europe/Berlin} ~ 11/24/2020 13:30:08 (Europes

313. ¢bra: Fiokdllapot képernyd

3.3. Kommunikdciés naplé
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Atlagos feldolgozdsi idé Ez egy halmozott idéstatisztika, amely egy kommunikdcié befejezéséhez
szUkseéges.

Kivalaszthatja az idétartomdnyt a bal oldalsdvban annak érdekében, hogy szUrje a kommunikdciokat
a létrehozdsi idejuktél fuggden. Ezen tulmenden dinamikusan is szUrhet barmely kulcsszéra vagy a
kommunikdcié dllapotdra, valamint rendezheti az attekintd tabldazatot az 6sszes oszlop szerint.

Ha egy kommunikdcios sorra kattint barmely tabldzatban, akkor egy részletes nézet képernyé lesz
megjelenitve.

¥ Communication Log Overview (1)

STATUS A TYPE = ACCOUNT START TIME END TIME
. mail.example.com _
b Connection — / test (MAP) 11/24/2020 14:10:06 (Europe/Berlin) 1172472020 14:10:12 (Europe/Be

¥ Communication Log Details (2)

A# PRICRITY MODULE INFORMATION CREATED
Open connection to
1 K Kernel::System::MailAccount::IMAP 'mail.example.com’ 11/24/2020 14:10:07 (Europe/Berlin)
(test).
IMAP: Can't connect to

2 » Kernel::System::MailAccount:: IMAP . 11/24/2020 14:10:12 (Europe/Berlin)
mail.example.com

314. abra: Kommunikdcios naplo részletes nézete képernyéd

Minden egyes kommunikdcio tartalmazhat egy vagy tdbb naplét, amely lehet Kapcsolat vagy Uzenet

tipusu.

Kapcsolat Az ilyen tipusu naplok fogjdak tartalmazni az dsszes olyan naploizenetet, amely a fidkjaihoz
vald kapcsolatért és az Uzenetek lekéréséért vagy fogaddsdért felelés moduloktdl jonnek.

Uzenet Az ilyen tipusy napldk fogjdk tartalmazni az dsszes olyan napléizenetet, amelyek bizonyos
Uzenet feldolgozdsdhoz tartoznak. Magdn az Gzeneten dolgozd bdrmely modul napldézhatja a
mUveleteit ebbe a napléba, ezdltal érthetd dttekintést adva arrdl, hogy mi torténik.

SzUrheti a napldbejegyzéseket a prioritdsuk szerint, ha kivdlasztja a kivant prioritdst a bal
oldalsavban. A naplészintszabdlyok alkalmazdsa: egy bizonyos prioritds kivdalasztdsaval azokat a
naplébejegyzéseket fogja megkapni, amelyek a bedllitott prioritdssal vagy magasabbal rendelkeznek.
Az Hiba a legmagasabb.

3.4 E-mail cimek

The main channel of communication with the customers is often email. An organization consists
of multiple departments or teams. Email addresses differ for each group which is servicing your
customers. You may have the following:

support@example.org
hr@exapmle.org

sales@example.org
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These addresses are just some examples, and you may have many more. Use these channels to receive
and send messages, and in mail clients, one can often send with the wrong address.

OTOBO manages as many email addresses for your teams as needed. All your email addresses,
whether for sending or receiving, are kept and configured nicely in one place. In the queue settings,
the correct address is always chosen preventing that someone working in multiple roles sends an email
out with the wrong account.

To enable OTOBO to send emails, you need a valid email address to be used by the system. OTOBO is
capable of working with multiple email addresses, since many support installations need to use more
than one. A queue can be linked to many email addresses, and vice versa. The address used for
outgoing messages from a queue can be set when the queue is created.

Use this screen to add system email addresses to the system. An email address is already added to the
system at installation time of OTOBO. The email address management screen is available in the Email
Addresses module of the Communication & Notifications group.

& System Email Addresses Management
Actions List
EMAIL ADDRESS  DISPLAY NAME QUEUE VALIDITY ~ CHANGED CREATED
OTOBO ) 09/21/2020 17:08 09/21/2020 17:08
otobo@localhost Postmaster  valid ) )
System (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

Filter for System Addresses

Just start typing to filter...

Hint

All incoming email with this address in To or
Cc will be dispatched to the selected queue.

315. dbra: E-mail cim kezelése képernyd

3.41 E-mail cimek kezelése

Egy e-mail cim hozzdaddsdhoz:
1. Kattintson a Rendszercim hozzdaddsa gombra a bal oldalsdvban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: Az e-mail cimek nem térélheték a rendszerrdl. Azonban kikapcsolhaték az Ervényesség
bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitdsaval.

Megjegyzés: Once an email address is added and set to valid, OTOBO cannot send an email to this
address. This prevents loopbacks which could crash your system. If you need to transfer information
between departments please use the ticket split option in the article menu. This will allow you to create
a new ticket to another team for assigning a task, for example.

Egy e-mail cim szerkesztéséhez:
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Add Systemn Email Address

* Email address:

* Display name:

The display name and email address will be shown on mail you send.
* Queue:  Misc
* Validity:  wvalid

Comment:

@ or Cancel

3.16. abra: E-mail cim hozzdaddsa képernyd

Mark Print Split | Forward | Reply

317. dbra: Bejegyzésmeni

1. Kattintson egy e-mail cimre az e-mail cimek listgjaban.
2. Médositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb e-mail cim van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szGrédobozt egy
bizonyos e-mail cim megkereséséhez azdltal, hogy egyszerUen begépeli a nevét a szirébe.

3.4.2 E-mail cim bedllitasai

A kovetkezd bedllitdsok akkor érheték el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jeldlt mezok kitoltése kotelezé.

E-mail cim * A hozzdadandd e-mail cim.

Megjelenitett név * Ennek az eréforrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe,
beleértve a nagybetlket és a szokozt is. A név megjelenik a bejegyzés kildd informacidjandal.

Vdrdlista * A vardlista, amelyhez az email cim hozzd lesz adva alapértelmezett e-mail cimként.

Megjegyzés: Ez a bedllitds akkor lesz alkalmazva, ha az e-mail a cimzett cimén keresztUl kerdl
terjesztésre. Ezt a bedllitdst felll lehet birdini Levelezési szUrék haszndlatdaval vagy a Mail Account
Settings szakaszban leirtakkal, ha a Szétvalogatds a kivalasztott varolista szerint van kivalasztva.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

76 fejezet 3. Kommunikdcio és értesitések



OTOBO Administration Manual, Kiadds 10.1

Edit Systern Email Address

* Email address: otobo@localhost

* Display name: OTOBO System

The display name and emalil address will be shown on mail you send.
# Cueue:  Posimaster
# Validity:  walid

This system address cannot be set to invalid, because it is used in one or more gueue(s)
or auto response(s).

Comment: Standard Address.

@ or EETCELCRILTE W or Cancel

318. dbra: E-mail cim szerkesztése képernyd

From: OTOBO Feedback =marketing@otobo. com s
To: Your OTOBD System <otobo@localhost=
Subject: Welcome to OTOBD!

319. dbra: KUld® informaciok
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Megjegyzés: Egy e-mail cimet csak akkor lehet érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen
értékdre dllitani, ha nincs hozzarendelve egyetlen varoélistdhoz sem.

Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6ét az erdforrds leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

3.5 PGP kulcsok

A biztonsdgos kommunikdacié az Ugyfeleket és Ont is védi. A GDPR néhdny cikkben kifejezetten javasolja
a titkositdst a biztonsdg és a személyes adatok védelme érdekében. Habdr a GDPR dltal emlitett
titkositas nem kotelezd, mégis kildndsen fontos bizonyos terileteken.

OTOBO empowers you to encrypt communications where needed by means of S/MIME tanusitvdnyok
or PGP kulcsok.

Megjegyzés: A titkositashoz szUkséges szolgdltatdsok és szoftverek bedllitdsa nincs itt részletezve,
mert azok fuggetlenek ettél a szoftvertdl.

Haszndlja ezt a képernydt, hogy PGP kulcsokat adjon a rendszerhez. A PGP menedzsment képernyé a
Kommunikdcio és értesitések csoport PGP kulcsok moduljdban érheté el.

& PGP Management
Notice List
TYPE STATUS IDENTIFIER BIT KEY FINGERPRINT CREATED EXPIRES DELETE
To be able to use PGP in OTOBO, you have to Mo data found.

enable it first.

& Enable PGP support

3.20. dbra: PGP kezelés képernyéd

3.51 PGP kulcsok kezelése

Megjegyzés: To be able to use PGP keys in OTOBO, you have to activate its setting first.

Egy PGP kulcs hozzdaddsahoz:
1. Kattintson a PGP kulcs hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Kattintson a Tallézds... gombra a féjl parbeszédablak megnyitdsdhoz.
3. Vdlasszon egy PGP kulcsot a fdjlrendszerrél.
4. Kattintson a Hozzdadds gombra.
Egy PGP kulcs torléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra a PGP kulcsok listdjaban.
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Motice

To be able to uze PGP in OTOBO, you have to
enable it first.

= Enable PGP support

3.21. dbra: PGP tdmogatds engedélyezése

Add PGP Key

* PGP key: Durchsuchen...  Keine Datei ausgewahilt.

@ or Cancel

3.22. dbra: PGP kulcs hozzdaddsa képernyd
2. Kattintson a Megerdésités gombra.
List

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

3.23. gbra: PGP kulcs torlése képernyé

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

3.5.2 PGP bedllitdsi lehetéségek

Core — Crypt — PGP

3.6 Levelezési szUrok

A szabvdnyos levelek elévalogatdsa az iktatdban gondoskodik arrdl, hogy egy iroddnak kildott levelek
kozil ne kertljon az 6sszes ugyanahhoz az embercsoporthoz.  Miutdn masodjdra is rdnéznek a
boritékra, atirdnyitds térténik, ha szikséges.
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OTOBO uses so-called postmaster filters to read the emails envelope and take further action.
Depending upon, for example, a subject or sender, an email bound for the service desk could land
in a sub-queue or be redirected to a completely different team to create transparency and give your
customer the fastest service possible.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy levelezési szOréket adjon arendszerhez. A levelezési sz(ird kezelésének
képernydje a Kommunikdcio és értesitések csoport Levelezési szGrék moduljadban érheté el.

a PostMaster Filter Management
Actions List
[+] Add PostMaster Filter MNAME DELETE

No data found.

Filter for PostMaster Filters

Just start typing to filter...

3.24. dbra: Levelezési szUrd kezelés képernyd

3.6.1 Levelezési szUrdk kezelése

Megjegyzés: When adding or editing a postmaster filter, please keep in mind that they are evaluated
in ASCllbetical order by name.

Egy levelezési szUré hozzdaddasdhoz:
1. Kattintson a Levelezési szUrd hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy levelezési sz(rd szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy levelezési szUrére a levelezési szUrék listajdban.
2. Médositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy levelezési sz0ré torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a levelezési sz0rék listdjaban.

2. Kattintson a Megerésités gombra.

List
NAME DELETE
SPAM Filter 1)

3.25. dbra: Levelezési szUré torlése képernyd
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Megjegyzés: Ha tébb levelezési szUré van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szirédobozt
egy bizonyos levelezési szUrd megkereséséhez azdaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szirdbe.

3.6.2 Levelezési szUré bedllitdsok

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

w Example
Filter Condition
Header 1: | To Value 1: (me|test)@example.com
Set Email Headers
Header 1: X-0TOBO-CQueue Value 1: SomeQueue

3.26. dbra: Levelezési szUré bedllitasok példa

Alapvetd levelezési szUré bedllitdsok

Add PostMaster Filter

* MName:

* Stop after match: | No

3.27. abra: Levelezési szUré bedllitdsok - alapvetd bedllitdsok

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokozt is. A név megjelenik az dttekintd tablazatban.

Megjegyzés: When adding or editing one of the postmaster filters, remember multiple filters may
apply to a single mail. Rules are executed and sorted by the ASCII value of the names. Based on
the sorted order in the overview, they are applied from top to bottom. Look at the ASCII table to
see how to sort your names based on the ASClIbetical order.

Ledllitds taldlat utdn * Postmaster filters are evaluated in ASClibetical order. This setting defines the
evaluation of the subsequent postmaster filters.

Nem Az &sszes levelezési szUré kiértékelésre kerdl.

Igen Ajelenlegilevelezésisziré tovdbbra is kiértékelésre kerUl, de a hatralévd szirék kiértékelése
meg lesz szakitva.
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w Filter Condition (AND Condition)

Search header field: for value:

Megate:

Search header field: for value:

MNegate:

3.28. dbra: Levelezési sz0rd bedllitdsok - szUrofeltétel

SzUro6feltétel

Egy levelezési szU0rd egy vagy tobb feltételbd! all, amelyeknek teljestlniok kell azért, hogy a
meghatdrozott mivelet végrehajtdsra kerUljon a levélen. A szUréfeltételek meghatdrozhatodk bizonyos
levélfejlécekhez vagy a levél térzsében lévé karakterldncokhoz.

Search header field ... for value Select a mail header or an x-0T0BO header from the first drop-down

list, and enter a value as search term for the selected mail header to the second field. Even regular
expressions can be used for extended pattern matching.

Alist of mail header entries can be found in RFC5322. It is also possible to define x-0TOBO headers
as filter condition. The different Xx-0TOBO headers and their meaning are the following:

X-OTOBO-AttachmentCount Ez tartalmazza értékként a mellékletek szdmdat, amelyek az e-
mailhez vannak csatolva (példdul 0 a mellékletek nélkdli leveleknél).

X-OTOBO-AttachmentExists Depending on whether attachments are included in the email this
X—-OTOBO header is set to yes, or it has a no value if no attachments are included.

X-OTOBO-BodyDecrypted Ha a bejovéd levél titkositott, akkor lehetéség egy olyan keresési
kifejezés hozzaaddsdhoz, amely a bejové titkositott levél torzsében keres.

X-0OTOBO-CustomerNo Az Ugyfél-azonositd bedllitdsa a jegynél.
X-OTOBO-CustomerUser Az Ugyfél-felhaszndld bedllitdsa a jegynél.

X-OTOBO-DynamicField-<DynamicFieldName> Egy tovdbbi informdcios értéket ment el a
jegynél a <DinamikusMez&6Neve> dinamikus mezébe. A lehetséges értékek a dinamikus mezé
bedllitasaitdl fuggnek (példdul széveg: Notebook, datum: 2010-11-20 00:00:00, egész: 1).

X-0OTOBO-FollowUp—* Ezek a fejlécek ugyanazok mint a FollowUp el6tag nélkiliek, de ezek a
fejlécek csak kovetd leveleknél lesznek alkalmazva.

X-OTOBO-FollowUp-State-Keep Ha 1 értékre van dllitva, akkor a bejové kdvetd Uzenet
nem fogja megvdltoztatni a jegy dllapotdt. Erre a célra a fejléc személyre szabhatd a
rendszerbedllitdsokban a KeepStateHeader bedllitds haszndlatdval.

X-OTOBO-Ignore If set to Yes or True, the incoming message will completely be ignored and
never delivered to the system.

X-OTOBO-IsVisibleForCustomer Azt vezérli, hogy a bejegyzés Idthato-e az Ugyfél-
felhaszndloknak. A lehetséges értékek: 0 vagy 1.

X-0OTOBO-Lock Set the lock state of a ticket. Possible values are 1ocked or unlocked.

X-OTOBO-Loop If set to Yes or True, no auto answer is delivered to the sender of the message
(mail loop protection).

X-0OTOBO-Owner Az Ugyintézd bedllitdsa tulajdonosként a jegynél.
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X-OTOBO-OwnerID Az Ugyintéz&-azonositd bedllitdsa tulajdonosként a jegynél.
X-OTOBO-Priority A prioritds bedllitdsa a jegynél.

X-0TOBO—Queue A vdrdlista bedllitdsa, ahovd a jegyet ki kell osztani. Ha ez be van dllitva, akkor
az 6sszes tobbi szUrészabdly figyelmen kivil lesz hagyva, amely megprobdlja kiosztani a
jegyet egy bizonyos vdrdlistaba. Ha alvarodlistdt haszndl, akkor Szil6:Gyermek formdban
adja meg.

X-OTOBO-Responsible Az Ugyintéz6 bedllitdsa felelésként a jegynél.
X-OTOBO-ResponsibleID Az Ugyintéz&-azonositd bedllitdsa feleldsként a jegynél.

X-OTOBO-SenderType Set the sender type for the ticket. Possible values are agent, system or
customer.

X-OTOBO-Service A szolgdltatds bedllitdsa a jegynél. Ha alszolgdltatast hasznal, akkor
SzUl&:Gyermek formdban adja meg.

X-OTOBO-SLA A szolgdltatdsi megdllapodds bedllitdsa a jegynél.
X-0TOBO-State Az dllapot bedllitdsa a jegynél.

X-OTOBO-State-PendingTime Set the pending time for the ticket (you should sent a pending
state via Xx-0TOBO-State). You can specify absolute dates like 2010-11-20 00:00:00 or relative
dates, based on the arrival time of the email. Use the form + $Number $Unit,where $Unit
can be s (seconds), m (minutes), h (hours) or d (days). Only one unit can be specified.
Examples of valid settings: +50s (pending in 50 seconds), +30m (30 minutes), +12d (12 days).

Megjegyzés: Az olyan bedllitdsok nem lehetségesek, mint példdul +1d 12h. Helyette +36h
értéket adhat meg.

X-OTOBO-Title A cim bedllitdsa a jegynél.

X-0OTOBO-Type A tipus bedllitdsa a jegynél.

Figyelem: These headers must be manually injected into the mail by means not provided for by
OTOBO. OTOBO only accepts Xx-0TOBO headers from trusted sources.

Ldsd még:
A Mail Account Settings hatdrozza meg a megbizhatd szintet.

Tagadds Ha be van jeldlve, akkor a feltétel a tagadott keresési kifejezést fogja haszndlni.

E-mail fejlécek bedllitdsa
Ebben a szakaszban valaszthatja ki azokat a miveleteket, amelyeket aktivalni kell, ha a szGrészabdlyok
illeszkednek.

Set email header ... with value Select an x-0T0BO header from the first drop-down list, and add a
value to the second field that should be set as value of the selected x-0TOBO header.

Ldsd még:

The X-0TOBO headers are already described above.
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* Set Email Headers

Set email header:

Set email header:

with value:

with value:

3.29. dbra: Levelezési szUr6 bedllitdsok - e-mail fejlécek bedllitdsa

3.7 Levelezési levélfiokok

Egy vdllaltnal nem csak egyetlen olyan részleg van, amely hagyomdnyos leveleket kap, az
Ogyfélszolgalat is ki kell tudnia szolgdlni tébb csapatot. Minden egyes csapatnak megvan a maga

fizikai e-mail fidkja.

OTOBO eases setup for email mailboxes. OTOBO manages polling one or multiple email mailboxes of

any internet standard type.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy levelezéfidkokat adjon a rendszerhez. A levelezéfiok kezelésének
képernydje a Kommunikdcio és értesitések csoport Levelezési levélfiokok moduljadban érheté el.

w Mail Account Management

Actions List

[+] Add Mail Account HOST/USERNAME

mail.example.com

/ test
Filter for Mail Accounts

Just start typing to filter...

Hint

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

If your account is marked as trusted, the
X-0TOBO headers already existing at arrival
time (for priority eic.) will be kept and used, for
example in PostMaster filters.

Outgoing email can be configured via the
Sendmalil* settings in System Configuration.

TYPE COMMENT VALIDITY CHAMNGED CREATED DELETE RUN NOW!
Thisis a . 11/20/2020 14:57 11/20/2020 14:57

IMAP X valid . i Fetch mail
mail ac... (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

3.30. dbra: Levelezéfiok-kezelés képernyd

details.

Figyelem: When fetching mail, OTOBO deletes the mail from the POP or IMAP server. There is no
option to also keep a copy on the server. If you want to retain a copy on the server, you should
create forwarding rules on your mail server. Please consult your mail server documentation for

Megjegyzés: Ha IMAP-ot vdlaszt, akkor megadhat egy mappdt a gyUjteményhez. Ezutdn lehetéség

van a levelek szelektiv kézbesitésére.
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All data for the mail accounts are saved in the OTOBO database. The bin/otobo.Console.pl
Maint::PostMaster: :MailAccountFetch command uses the settings in the database and fetches
the mail. You can execute it manually to check if all your mail settings are working properly.

On a default installation, the mail is fetched every 10 minutes when the OTOBO daemon is running.

3.71 Levelez6fiokok kezelése

Egy levelez6fiok hozzdaddasdhoz:
1. Kattintson a Levelez&fiok hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Mail Account

* Type:  IMAP
* Username:
% Password:

#* Host:

Example: mail.example.com

IMAF Folder: | INBOX

Only modify this if you need to fetch mail from a different folder than INBOX.
* Trusted: Mo
* Dispatching:  Dispatching by email To: field.
& Validity:  valid

Comment:

@ or Cancel

3.31. abra: Levelez6fiok hozzdaddsa képernyd

Egy levelez6fiok szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy levelezéfiokra a levelezéfiok listajaban.
2. Modositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy levelez6fiok torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a levelezéfidkok listdjaban.

2. Kattintson a Megerésités gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb levelezéfiok van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a sz0rédobozt egy
bizonyos levelez&fiok megkereséséhez azdltal, hogy egyszerten begépeli a nevét a szirébe.
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Edit Mail Account

* Type:
* Lsername:
* Password:

* Host:

IMAF Folder:

# Trusted:
= Dispatching:

* Validity:

Comment:

3.32

IMAP

test

L T PR T )

mail.example.com

Example: mail.example.com

INBOX

Only modify this if you need to fetch mail from a different folder than INBOX.

Mo
Dispatching by email To: field.
valid

This is a mail account test.

D - XD - =~

. Gbra: Levelez6fiok szerkesztése képernyd

List
HOST/USERNAME TYPE = COMMENT VALIDITY  CHANGED CREATED DELETE ~ RUN NOW!
mail.example.com Thisis a _ 11/20/2020 14:57 11/20/2020 14:57 _
IMAP , valid ) , Fetch mail
/ test mail ac... (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
3.33. dbra: Levelezéfiok torlése képernyd
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3.7.2 Levelez6fiok bedllitdsai
A kovetkez6 bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Tipus * KUIonb6zé tipusu protokollok léteznek, amelyeket a levél lekéréséhez haszndlnak. A kdvetkezd
protokollok tdmogatottak:

* IMAP

* IMAPS

* IMAPTLS

« POP3

* POP3S

* POP3TLS
Felhaszndlénév * A levelezéfiok felhaszndldneve.
Jelszd * A levelezdfidk jelszava.

Kiszolgdld * A levelezéfiok gépneve. Adja meg, hogy az aktudlis bejegyzéstargyat hogyan kell kezelni.
A kdvetkezd modszerek érhetdk el:

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

Trusted * If Yes is selected, any Xx-0TOBO headers attached to an incoming message are evaluated
and executed. Because the Xx-0TOBO header can execute some actions in the ticket system, you
should set this option to Yes only for known senders.

Ldsd még:
The x-0TOBO headers are explained in the filter conditions of Levelezési szUrdk.

Dispatching * A bejévé Uzenetek elosztdsa szabdlyozhatd, ha azokat a vdardlista vagy a Cimzett: mezé
tartalma szerint szOkséges szétvalogatni.

Szétvdlogatds az e-mail cimzett mezdje szerint A rendszer ellenérzi, hogy egy vdrolista 6ssze
van-e kapcsolva a bejové levél Cimzett: mezdjében lévd cimmel. Az E-mail cimek képernydn
kapcsolhat ¢ssze egy cimet egy vardlistdval. Ha a Cimzett: mezében lévé cim dssze van
kapcsolva egy vdardlistaval, akkor az Uj Uzenet a hozzdkapcsolt vardlistadba lesz rendezve.
Ha nem taldlhatd kapcsolat a Cimzett: mezében lévé cim és valamely vardlista kdzott, akkor
az Uzenet a rendszeren Iévé Raw vdrdlistaba fog kerilni, amely az alapértelmezett levelezési
varolista egy alapértelmezett telepités utan.

Ldsd még:
The postmaster default queue can be changed in system configuration setting

PostmasterDefaultQueue.

Szétvdlogatds a kivdlasztott vdrdlista szerint Az dsszes bejovéd Uzenet a megadott vardlistaba
lesz rendezve. Ebben az esetben figyelmen kivil lesz hagyva az a cim, ahovd a levél el lett
kUldve.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés Adjon tovdbbi informdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitdlteni ezt a mez6t az erdforrds leirdsaként a jobb érthetdségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.
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3.7.3 POP3 and IMAP OAuth2 Authentification

Authentication via OAuth2 / OpenlID Connect is possible by using an additional package in OTOBO.

Please install the package MailAccount-OAuth2 in the OTOBO package management.

Megjegyzés: After installing the package sometimes a restart of the OTOBO webserver or container

is needed.

Azure Configuration

Go to https://portal.azure.com

In the next step switch to “Azure Active Directory” and add a new “Enterprise Application®:

ese M-~ < > L)) & portal.azure.com - s
= Microsoft Azure @ Upgrade 2 Search resources, services, and docs (G+/)
All services
@ Standardverzeichnis | Overview
Azure Active Directory

+ aAdd ~ £33 Manage terants  [7] What's new T2 Preview features A7 Got feedback? ~
O Overview

(0]
B Preview feature -

VEview Teamres Micrasoft Entra has a simpler,_inteqrated experience for managing all your |dentity and Access Management needs. Try the new Microsoft Entra admin center (Preview)! [

#  Diagnose and solve problems
Manage Overview Monitering Froperties Tuterials
& Users

O Search your tenant
& Groups - [
AP Extemal Identities Basic information
als Roles and administrators

Mamne Standardverzeichnis Users
& Administrative units
% Delegated admin partners Tenant 1D 933a05b6-09c3-4acd-Bles-deccdad10ec? ﬂ] Groups

H Enterprise applicatians Primary domain srratheross onmicroseft.com Applications

Hl Devices Azure AD Free Devices

i App registrations
- Alert:
Al ldentity Governance e

B Application proxy (/] Your tenant has no alerts,
Q Upcoming TLS 1.0, 1.1 and 3DES deprecation
Please enable support for TLS 1.2 an
2 s(applications/platform) to avoid any service

% Licenses

Learn maore [

b Azure AD Connect

¥ Customn domain names

My feed
2 Mobility (MDM and MaM)
Password reset
e Stefan Rother Azure AD Connect
& User settings cc1371ea-2598-457e-9757-52404855c789 [y A¥ @ Not enabled

Create your own application

Assign a name to the app
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eoe M~ < L)) & portal.azure.com = N

el e O

All services > Standardverzeid

1nis | Enterprise applications > Enterprise applications

=tz Enterprise applications | All applications

= Standardverzeichnis - Azure Active Directory
= Mew application Refresh & Download [Export) O Previewinfo == Columns [#] Preview features &7 Got feedback?

Overview

@ Overview View, filter, and search applications in your organization that are set up to use your Azure AD tenant as their Identity Provider.

X Diagnosg solve problems The list of applications that are maintained by your organization are in application registrations.

Manage 12 Search by application name or abject 1D Application type == Enterprise Applications Application ID starts with 3 Tir Add filters

822 Al applications 0 applications found

B Application proxy Name TL  Object ID Application 1D Homepage URL Created on
Mo results

F:,:’,L User settings

BH Collections

Security

& Conditional Access

[ Consent and permissions
Activity

3 sign-inlogs

Al Usage & insights

E Audit lags

®  Crovisioning logs

= Access reviews

@ Admin consent requests

& Bulk operation results

Troubleshooting + Support

& Virtual assistant (Preview)
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ese M~ < 0 & portal.azure.com

el e O

All services > Standardverzeichnis | Enterprise applications > Enterprise applications | All applications >

Browse Azure AD Gallery

—+ Create your own application 57 Got feedback?

asy to deploy and configure single sign-on (350) and automated user provisioning. When deploying an app from the App Gallery, you leverage prebuil

The Azure AD App Gallery is a catalog of thousands of apps
veloped into the Azure AD Gallery for other organizations ta discover and use, you can file  request using the process described in 1

or create your own application here, If you are wanting ta publish an apglica

X Search application Single Sign-an : All User Account M LAl G fes Al

Cloud platforms

Amazon Web Services (AWS) Google Cloud Platform Oracle SAP

aWws

®

Google Cloud

On-premises applications

Add an on-premises application Learn about Application Proxy Manage Application Proxy connectors
ion Prowy toenable secure remate Learn how use Applicat i premises and facilitate

10 your on-premises applications

n Proxy to provide secure remote access Connectars are ightweight agents that sit
the outbound connection to the Application Proxy service.

Configure Azure AT Appli
acess

a Federated 550 2 Provisioning

Featured applications

eee M~ < L1 & mortalazure.com o @ M + =
All services > Standardven nis | Enterprise applications > Entarprise applications | All applications Create your own application w

Browse Azure AD Gallery

' Got leednack?

o irtegrate ar
e

? Got foodback?

1, using Application Proxy, or war
the gallery, you an create your cwn sapicatan

|+ Eroate your cwn apglication

IF you are develogin

o fram the App

. When deploying an

at make it easy 10 deplay and co

The Azune AD App Gallery & & catalog of thousands. of app
of create our o sppication here, If you are want sh 21 appl v develaf scomer and s, you can BB 3 request us

Wihiat's the name of your epp?

= Search application Single Sigr-on - ARl User Account Management : All Categories - All CTORD

Cloud platfarms Wihiat are you kacking to do with your sopiication?

() Configurs Agphcation Praxy ure remate sccess o on-prenises spplicstion

Amazon Web Services (AWS) Google Cloud Platform Oracle () Regisser an apglicaticn ta integrate with Aure AL (App you're develap
() Imegrate any oiber application you dan't find in the gallery (Non-gabery]

adws S

Google Cloud

On-premises applications

Add an on-premises application

Canfigure Azure AT Agplicatian Prosy to anable secure remate

Learn abaut Application Praxy

Learn how 1o us

P

D) Federated 550 () Provisioring

Featured applications
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The mailbox user must be assigned to the application. You will need the Application ID lateron in
OTOBO (Attention, the application ID of the ,Enterprise APP” may differ from that of the , Application
Registration”. In this case, please use the Application/Client ID of the registration.).

eoe M~ < 0 & portal,azure.com o 2 @t + B

= Microsoft Azure £ Saarch resources, services, and docs (G=/) g ®8 0 7 s@rotner-osscom @
Home » Standarchverzsichis | Enterprise applications > Entarprise applications | 1l apglications

z= OTOBO | Overview x
"R Enterprise Application

B Ovweniew Properties

[0 Deployment Plan

X Diagnese and solve problems

Manage
[l Properties
& o b2bY, 30-48c - 8363
Getting Started
£ Users and aroups
3 single -on
[ ] D &
£ 1 Assign users and groups \83 2. Pravision User Accounts. "= 3.conditional Access
Provide specific users and groups access ¥ou'll need to create user accounts in Secure access to this application with a
the application custormizable access palicy.
Learn more Create 3 policy

Security G

& Conditional Access

Activity

D Sign-in logs .
D sgniniog What's New

il Usage & insights

-_' Sign in charts have moved!

HH R ign ininfo along with other wselul application date. View insights

ur application fram the Properiies page. View properties

]E Delete Application has moved to Properties
¥ou can now delate yo

Troubleshaoting + Support A Getting started has moved to Overview
The Gettng Started page has been replaced by the steps above
B Virtual assistant (Preview)

You will also need the domain’s tenant ID*
In the next step you have to add a new app in App registration.
Create a Redirect URL of type Web and a secret client key.

Redirect URL = https:;//<OTOBO address>/otobo/index.pl?Action=AdminMailAccount

Switch to “API permissions® and add “IMAP.AccessAsUser.All“ and “POP.AccessAsUser.All*
The Azure configuration is now complete. Please check whether port 143 and 993 are enabled.

OTOBO OAuth2 Configuration
Please switch to the OTOBO Admin Interface —> System Configuration now and enable the
profile / option OAuth2: :MailAccount: :Profiles###Customl.

In the next step, add the ApplicationID/ClientID and the Client secret (You need the value, not the secret
id):

In the option 0Auth2: :MailAccount: :Providers###MicrosoftAzure, please adjust the provider.
For AuthURL and TokenURL, the path ,common” must be replaced by the TenantID.
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a

& portsl

azue com

@ B8

1) stanarsw

B¥ Sucran der Mancanton- 5, dar Gkt

und dar Parnarzucrdrungsdutals in Azus Masksiplase.

eses M~ < L1
Micrasaft Azu 5 Soarch resaurces, sanices, and dacs (G+/]
Home

0 Standardverzeichnis | Overview

® fctive Dinectory

Add

5 Previes

0 Overview

B Preview features

# Dragnose and sahe problems

Manage Ouorview  Monitaring Bropertivs
& Users
& Groups
8k Exerral Identities Basic information
& « and administ
Hame Standardverzeic
B hcmiristrative units
& Deleguted acirin pariners 953a05b5-093-4acD-B0e5-4eccdas1DecT [
B Enterprise applicstions srtherss camicrasoft com
W e Azure AD
B App registrations
£ Identity Govermsnce
B Appl
A Upcoming TLS 1.0, 1.1 and JDES deprecation
K Please erable support for TLS 1.2 an
! clients(appiications/platfarm) ta avaid any se
& Licernes pact
B Azure AD Connect .
# Custom domain names
My feed
Moility (MOM and MAM]
Passward reset
AW stofan Rother b

ese M- < o

[0} Standardverzaichis - Micresoft Azure D) standardverza

matumes

Micresuft Azure

foedback?

I comss b

Azure AD Connect

§ portalazure.com

BB Schnallstart: fagistrieren ainar Ag bei Micrasoft entity Platonm -

Microsoft Azu £ Search resaurces, senvices, and dacs (G|

All servic Star verzeichnis
Standardverzeichnis | App registrations
A Actrs Dieactxy

Bl regintrat Troubleshoatin Refrash

@ Overview

O Proview fustures

swnload  F Preiew festures 5 Got feechack?

@ Starting June 30th, 2020 we will no longer add 2y new features to Azure Actwe Directory Authentication Libeary (ADWL) and Azure AD Gragh. We wil continue to provide technical suppart and security updates but we will no longer provide feature.

K Dhagnose and sohe problems

Manage

Al applications  Owned applications  Deleted applications

& Usen

& Groups

Stat typing &

isplay name o application (dien) 1D 1o fiter these ¢

External Identities

Roles and administr

W

Admiristrative units

Distegated admin part

Enterprise applicati

e

_—
App registrations.

Igentity Govermance

censes
Azure AD Connect
Custom domain names
PMoility (MO and MAM)

Passward reset

updates. Applications will need 1o be upgraded to Mcrosoft Authentication Libeary (MSAL) and Microsaft

Applican

o from personal account

o Add filkers

ceaurt n't listed as an owner of ary applications in this

fiew all applications in the directary
Dy e ———r——
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ese M- < 1] § portalazie com X @ f + B
All sa Stars 5

Register an application - x
* Name

The user-fazing display name for this application {this can be thanged later),

o

Supported account types

AP

wse this appi

Qunits in this orgar

)] ey only {Standardverzsichnis only - Single tenant)

@) Accourts i any o

[Arry Azure AD d

ooy [y Azure AD d Multiterant) and persansl Micmsoft sccounts ie.g. Skype, Xbax)

ersanal Micrasoft a

Help me choase

Redirect URI (optional)

well ing the wser. Praviding this naw i optianal and
changed
w slaccourt |
eee M~ < L1} W portal azure.com R @t + B
e )

Stan

OTOBO = - *

o

Search ] Delete &3 Endpaints B Froview features
B oveniew @ 5ot 0 second? We would kove your feecack or Microsaft identity platfar (previousty Anure AD for developer]
& Quickstart
# Integration assissant ~ Essentials
Marsge Display rame o Client crecentials Al el O 3tc7e!, e —
- . pplicat DT 4805 aaf3- 43950782 D604 T B3 Radiract LURls 1 web, D sps, 0 paiblic chgrt
B Bearding & properties

Object ID : afaddeel-445 £-9bb3-e54d b0 Add an Application D LR

D Authentication

© 933005bG-09¢3-4ach-B0eS-beccdah | DecT

Certificates 6 secrets

Supported accol a5 © Multiple

I Token

B AP permissions @ Wirkcome to the rew and improed App regi Looking 1 learn baw it's changed from App registrations (Legecyl? Learm mare

& Expose an AP

@ searing hune
updates. Appli

#, 20120 we will i Iorger 2dd ary new features to Azure Active Directory Authentication Library (ADAL) and Azure AD Graph. We wil continue to provide technical suppart and security updates but we wil no lcnger provide feature
s will need 1o be upgraded to Microsoét Authentication Library (MSAL) and Microsaft Graph. Lesen moee

L App roles

& Owners

& Roles and admink

A\ Saring November th, 2620 end users wil o kngar be able t2 grant consen 1o newy raginersd mlitenart apps wihout veriied publishers. Acd MPN 12t verfy gubliher
W Manifest

Get Started  Documnentation
Suppart + Traubleshoating E—

Build your application with the Microsoft identity platform

aen
and praty

The Microsaft identity plaform is an authentication service,
authentication salutions, 2

libraries, and appiication management tools. You can create madem, standards-based
5 and add sign-n far your us

3.34. dbra: Please add a new client secret and note the value (not the secret id) as we need it later. It
will only appear during the creation and you will not be able to see it afterwards anymore. Apparently
Microsoft only allows a time of validity for two years max.
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ese M~ < (1] & portalazure.com W @ Mt + =B

AN sarvicas » Standardvarzeichnis | App registrations. + OTOBC
OTOBO | Certificates & secrets =+ - b
Search f7 Gat feedback?
B owniew
Cradetials anabla confidntial applications 1o idantlfy thamsat tication sarvice whan roceiving tokans at 3 wab addrassabla locaion fusing an HTTPS
P schame). For & righar sl of assurance, wa racomenard tsing ead of 3 chent socrat) 25 3 credantial
& Integratien assistant
Manage 0 Heos vius, secrets and fodernind credentils con

B Bearding & properties

2D Authentication Certificates [0)  Chient secrets (0)  Federated credentials

Cerificates B secrets A secret string that the

1y when

0 & taken, ko ¢

1 o contiguration
+ Mew elient secret *'-"'_—_—-.—
= AP permissians
Descriptian Expires Value Secret 10
& Expose an API
B App roles Mo client secrets have bean craated for this apglication
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335, dbra: Please click on ,Add permission” and choose Microsoft Graph, then new delegated
permissions in the bar on the right. If Microsoft Graph is no show up as like in the screenshot.
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Now the desired profile can be selected under Admin -> PostMaster Mail Account.

- =

L E-Mai-Kontenverwaltung

E-Mail-Honto hinzufigen

= Typ. | MAPDAUZ

= Profil | MenOAuth2 (MicrosoRAzure)

Hirweis

+ Benugemame: | postach @ N

= Verraut | Nein
= Verteilung  Vertsiung nach suspewahler Dueuse
Systemkonfiguration

» Quoud | Junk

= GuMtigkeit  pilig

When you save your settings, you will be redirected to the Active Directory login. If everything works
as it is supposed to, you are redirected to the mail account overview after logging in and there is the
corresponding mailbox. Of course, it says IMAPOAuth2 and not IMAPS.

Megjegyzés: it is important that you log in with the account that owns the mailbox. Otherwise errors
can occur. Sometimes it is helpful to use a private tab for this.

You can check on the console if fetching mails from the newly created account is successful:

otobo> bin/otobo.Console.pl Maint::PostMaster::MailAccountFetch

Or for a Docker installation:

docker_admin> docker exec -t —u otobo otobo_web_1 bin/otobo.Console.pl,,
—Maint::PostMaster: :MailAccountFetch
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Megjegyzés: Add --debug for more verbosity

3.8 S/MIME tanusitvdnyok

A csapat és a személyzet kulcsfontossdgu szerepet jatszik a kritikus informaciok védelménél az
informdcidbiztonsdgi irdnyelvek, szabvdanyok és ellenérzések megvaldsitasdval. A biztonsdgos e-mail
kommunikdcid elengedhetetlen része a kommunikdcioé védelmének.

OTOBO empowers you to encrypt communications where needed by means of S/MIME tanusitvanyok
or PGP kulcsok.

Megjegyzés: A titkositashoz szUkséges szolgdltatdsok és szoftverek bedllitdsa nincs itt részletezve,
mert azok figgetlenek ettél a szoftvertél.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy S/MIME tanusitvdnyokat adjon a rendszerhez. Az S/MIME kezelés
keperny®d a Kommunikdcio és értesitések csoport S/MIME tanusitvdnyok moduljdban érheté el.

# S/MIME Management
Actions List
[+] Add Certificate TYPE SUBJECT HASH FINGERPRINT CREATE EXPIRES DELETE
No data found.
[+] Add Private Key

Filter for Certificates

Just start typing to filter...

Hint
To show certificate details click on a certificate
icon.

To manage private certificate relations click on
a private key icon.

3.36. dbra: S/MIME kezelés kepernyé

3.8.1 S/MIME tanusitvdanyok kezelése

Megjegyzés: To be able to use S/MIME certificates in OTOBO, you have to activate its setting first.

Egy S/MIME tanusitvany hozzaaddsdhoz:
1. Kattintson a Tanusitvany hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Kattintson a Tallézds... gombra a féjl parbeszédablak megnyitdsdhoz.
3. Vdlasszon egy S/MIME tanusitvanyt a fajlrendszerrél.

4. Kattintson a Hozzdadds gombra.
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Motice

To be able to use SMIME in OTOBO, you have fo
gnable it first.

- Enable SMIME support

3.37. dbra: S/MIME tadmogatds engedélyezése

Add Certificate

#* File: Durchsuchen...  Keine Datei ausgewahlt.

@ or Cancel

3.38. dbra: S/MIME tanusitvany hozzaaddsa kepernyd

Megjegyzés: Csak ASCll (Base64) kodolt adatok, ———-- BEGIN CERTIFICATE ————-— sorral
kezd®édd nem bindris kulcsok télthetdk fel, amelyek leggyakrabban key . pem vagy root . crt fdjlok. Az
egyéb formdatumok - mint példdul cert .p7b - dtalakitdsdat az OpenSSL haszndlatdval kell elvégezni.

Egy személyes kulcs hozzdaddsdhoz:
1. Kattintson a Személyes kulcs hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Kattintson a Tallézds... gombra a féjl parbeszédablak megnyitdsdhoz.
3. Vdlasszon egy személyes kulcsot a fdjlrendszerrél.

4. Kattintson az ElkUldés gombra.

Add Private Key

* File: Durchsuchen... me@mydomain.com.key.txt

* Sporat: sessssssssssssssssnss

@ or Cancel

3.39. dbra: S/MIME szemeélyes kulcs hozzdaddsa képernyd

Egy S/MIME tanusitvdny torléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra az S/MIME tanusitvanyok listdjéban.
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2. Kattintson a Megerésités gombra.

List
TYPE  SUBJECT HASH FINGERPRINT ~ CREATE EXPIRES DELETE
G =L, O = StartCom Ltd., QU =
Secure Digital Certificate Signing,
EE @ cert ) ) a2e8153b9 3E2BF7.... 2006-09-17 = 2036-09-17 1]
CH = StartCom Certification
Authority
340. dbra: S/MIME tanusitvany torlése képernyé
Megjegyzés: Ha tébb S/MIME tanusitvany van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a

szUrédobozt egy bizonyos S/MIME tanusitvany megkereséséhez azaltal, hogy egyszerien begépeli a
nevét a szlrdbe.

3.8.2 S/MIME bedllitdsi lehetéségek

Core — Crypt — SMIME

3.9 Jegyértesitések

A kommunikdcié egyszerUsitése munkaidét takarithat meg és megakaddlyozhatja a hibdkat. Bizonyos
Uzenetek kildése a kommunikdcid elére meghatdrozott szakaszaiban nemcsak az Ugyfelet és
az Ugyintézét tdjékoztatja bizonyos eseményekrédl, hanem segiti az Ugyintézdket azdltal, hogy
automatizalt frissitéseket kuld programozottan az dgyfél szémara.

The flexible OTOBO is an industry leader in email communication and offers you complete control of
notifications based on any event in your system.

Use this screen to add ticket notifications to the system. In a fresh OTOBO installation several ticket
notifications are already added by default. The ticket notification management screen is available in
the Ticket Notifications module of the Communication & Notifications group.

3.9.1 Jegyértesitések kezelése

Egy jegyértesités hozzdaddasdhoz:
1. Kattintson az Ertesités hozzaaddsa gombra a bal oldalsévban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket, ahogy a Ticket Notification Settings szakaszban le van irva.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy jegyértesités szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy jegyértesitésre a jegyértesitések listajaban.
2. Modositsa a mezéket, ahogy a Ticket Notification Settings szakaszban le van irva.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
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L Ticket Notification Management
Actions List
[+ Add Motification NAME COMMENT  VALIDITY ~ CHANGED CREATED EXPORT COPY DELETE
-3 Export Notificati Ticket create 09/21/2020 08/21/2020
ort i
= por eRetons e valid 17:08 17:08 & & @
notification : X
(Europe/Beriin) (Europe/Berlin)
i ificati 09/21/2020 09/21/2020
Filter for Notifications Ticket emall delivery .
i § wvalid 17:08 17:08 & (4] 1]
. X failure notification § X
Just start typing to filter... (Europe/Beriin)  (Europe/Berlin)
§ X 09/21/2020 09/21/2020
Ticket escalation X
Conf tificati valid 17:08 17:08 X 4] w
i i notification
onfiguration Import (Europe/Beriin)  (Europe/Beriin)
Here you can upload a configuration file to Ticket escalation 09/21/2020 09/21/2020
import Ticket Notifications to your system R i i valid 17:08 17:08 r 3 (4] w
'It;herfile_rnefdsp}o _t;_e \n_ ymil g)drrr:at as exported warning notification (Europe/Beriin) (Europe/Berlin)
y the Ticket Notification module. . 082142020 08/21/2020
icket follow-u| '
Durchsuchen..  Keine Datei ausgewihit. X X P valid 17:08 17:08 & 4] 1]
notification (locked) ) )
(Europe/Beriin) (Europe/Berlin)
Overwrite existing notifications? ) 09/21/2020 09/21/2020
Ticket follow-up i
. . N _— valid 17:08 17:08 * 4] W
X Import Motification configuration notification {unlocked) . "
(Eurcpe/Beriin) (Europe/Berlin)
09/21/2020 09/21/2020
Ticket lock timeout )
valid 17:08 17:08 & 24} T}
notification : X
(Europe/Beriin) (Europe/Berlin)
) 09/21/2020 09/21/2020
Ticket new note )
i i wvalid 17:08 17:08 & (4] 1]
notification § X
(Europe/Beriin) (Europe/Berlin)
Tioket pdat 09/21/2020 09/21/2020
icket owner update
. valid 17:08 17:08 & & ]
notification : X
(Europe/Beriin) (Europe/Berlin)
Ticket pending 09/21/2020 09/21/2020
reminder notification valid 17:08 17:08 r 3 (4] w
(locked) (Europe/Berlin)  (Europe/Berin)

341. dbra: Jegyértesités-kezelés képernyd
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Egy jegyértesités torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a jegyértesitések listdjaban.

2. Kattintson a Megerdésités gombra.

List
NAME COMMENT VALIDITY CHAMGED CREATED EXPORT COPY DELETE
! 09/21/2020 08/21/2020
Ticket create
) ) 17:08 17:.08 & [y i)
notification ) !
(Europe/Berlin) (Europes/Berlin)
Tioket i dal 09/21/2020 08/21/2020
icket email delive
) o v 17:08 17.08 & th 1§
failure notification ) _
(Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

342. dbra: Jegyértesités torlése képernyd

Az Osszes jegyértesités exportdldsdhoz:
1. Kattintson az Ertesitések exportaldsa gombra a bal oldalsavban.

2. Vdlasszon egy helyet a szdmitdégépén az Export_Notification.yml fdjl mentéséhez.

Figyelem: Bizonyos bedllitdsok szadmszer( azonositokként kerlinek exportaldsra, és eltdrhetnek, ha
olyan rendszeren importdljak, ahol ezek a bedllitdsok nem jelennek meg vagy mdshogy elnevezett
elemekre hivatkoznak.

Jegyértesitések importaldsdhoz:
1. Kattintson a Tallézds... gombra a bal oldalsdvban.
2. Vdalasszon egy elézbdleg exportdlt . yml fdjlt.

3. Kattintson a FelUlirja a meglévé értesitéseket? jeldldnégyzetre, ha felll szeretné irni a meglévéd
értesitéseket.

4. Kattintson az Ertesités bedllitasok importaldsa gombra.

3.9.2 Jegyértesitési bedllitdsok

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Ldsd még:

For an example, see a default ticket notification which is included in a fresh OTOBO installation.

Alapvet§ jegyértesitési bedllitdsok

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a székodzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6ét az eréforrds leirdsaként a jobb érthetdségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.
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Add Notification

* Name:
Comment:

Show in agent preferences: | No
Agent preferences tooltip:

This message will be shown on the agent preferences screen as a tooltip for this
notification.

Validity: | wvalid

343. dbra: Jegyértesitési bedllitdsok - alapvetd bedllitdsok

Megijelenités az Ugyintézéi bedllitdsokban Hatdrozza meg, hogy az értesitések hogyan jelenjenek
meg az Ugyintézé bedllitasaiban. A kdvetkezd lehetdségek érhetdk el:

Nem Az értesités nem lesz megjelenitve az Ugyintézé bedllitdsaiban. Az értesités az dsszes
megfelel® Ogyintézének elkUldésre kerUl a meghatdrozott mddszerrel.

Igen Az értesités meg lesz jelenitve az Ugyintézé bedllitadsaiban. Az Ugyintézék kivalaszthatjdk
vagy tordlhetik a bedadllitdst.

Igen, de legaldbb egy aktiv értesitési mddszert igényel. Az értesités meg lesz jelenitve az
Ogyintézé bedllitasaiban, de legaldbb egy bekapcsolt értesitési modszert igényel. Ezt a név
mellett csillag magyardzza el.

Ticket notifications

Choose for which kind of ticket °
changes you want to receive

notifications. Please note that

you can't completely disable

notifications marked as

mandatory.

NOTIFICATION

Ticket create notification

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

Ticket queue update notification
Ticket service update notification

<M<N<N<N<N<NN |

344. dbra: Személyes jegyértesitési bedllitdsok

Ugyintézdi bedllitdsok buboréksugd Ez az Uzenet egy buboréksugoként lesz megjelenitve az
Ogyintézoi bedllitasok képernydn ennél az értesitésnél.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Események

Esemény Itt vdlaszthatja ki, hogy mely események fogjak aktivdlni ezt az értesitést. Egy tovdbbi
jegyszUro6 alkalmazhato lent a csak bizonyos feltétellel rendelkezd jegyeknél torténd kildéshez.
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w Events

# Event:

Here you can choose which events will trigger this notification. An additional ticket filter
can be applied below to only send for ticket with certain criteria.

345. dbra: Jegyértesitési bedllitdsok - események

Jegysz(ré'

w Ticket Filter
State:
Priority:
Queue:

Lock:

Customer 1D

Customer User ID:
Dynamic Fields

Process:

Activity:

346. dbra: Jegyértesitési bedllitasok - jegysziréd

Ez a felUletei elem opciondlisan haszndlhatd a jegyek listdjanak szUkitéséhez, ha azok illeszkednek a

bedllitott értékekre:

Megjegyzés: Az ebben a listdban lévé értékek a rendszerrel egyitt néhetnek. Minél tébb Dinamikus
mezdék és funkcidk dlinak rendelkezésre a rendszeren, anndl hosszabb lesz a lista.

Allapot SzUré a jegy dllapotdhoz.

Prioritds SzUré a jegy prioritdsdhoz.

Vdrdlista SzUr6 egy vardlistahoz, amelyben a jegy taldlhato.
Zdrolds SzUré a jegy zaroldsi dllapotdhoz.

Ugyfél-azonosité Szird a jegy Ugufél-azonositdjdhoz.

T Reguldris kifejezések sz(réként valé haszndlata itt nem mokadik.
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Uguyfél-felhaszndlé azonositéja Sz0ré a jegy Ugyfélfelhaszndld-azonositdjdhoz.

Dinamikus mezék Sz(ré a rendszerhez hozzdadott néhdny dinamikus mezéhdz. A dinamikus mezdk
teljes listdjdért nézze meg a Dinamikus mezdk fejezetet.

Bejegyzésszird'

w Article Filter (Only for ArticleCreate and ArticleSend event)

No

347. dbra: Jegyértesitési bedllitdsok - bejegyzésszird

Megjegyzés: Ez a felUleti elem csak akkor mUkddik, ha ArticleCreate vagy ArticleSend lett
kivalasztva az Események fellleti elemben.

Bejegyzés kild6 tipus SzUrd a jegy kildétipusdhoz. A lehetséges értékek: Ugyintézd, rendszer vagy
Ogyfél.

Ugufél Iathatésdg Sz0ré az Ogyfél lathatdsaghoz. A lehetséges értékek: Lathatatlan az Ugyfélnek
vagy Lathato az gyfélnek.

Kommunikdcids csatorna Filter for the communication channel. Possible values are Chat, Email,
OTOBO, Phone or SMS.

Mellékletek felvétele az értesitésbe Ha Igen lett kivdlasztva, akkor a mellékleteket tartalmazni fogja
az értesités. A Nem vdlasztdsa nem fogja haszndlni ezt a funkciot.

Melléklet neve SzUrd a melléklet nevéhez.
Titkos mdsolat SzUré a titkos mdsolat mezéhoz.
Toérzs SzUrd a tdrzs szbvegéhez.

Mdsolat Sz(Uré a mdsolat mezéhodz.

Feladd SzUr6 a kilddé mezéhoz.

Tdrgy SzUré a tadrgy mezdhoz.
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Cimzett SzUré a f6 cimzettek mezoéjéhez.

SMS telefonszdm SzUr6 egy SMS telefonszdmhoz.

SMS széveg SzUrd az SMS szbvegéhez.

SMS tranzakcidszdm SzUré egy SMS tranzakciészdmhoz.

Jeguyértesités cimzettjei

w Recipients

KUldés neki Annak kivdlasztdsa, hogy mely Ogyintézének kell megkapnia az értesitéseket.

Also send if the user is currently out of office.

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

348. dbra: Jegyértesitési bedllitdsok - cimzettek

lehetséges értékek:

Az Ugyintézé, aki létrehozta a jegyet

Az Ugyintézé, aki a jegyért felelds

Az Ugyintézé, aki a jegy tulajdonosa

A jegy vdarolistdjdara és szolgdltatdsdra is feliratkozott 6sszes Ugyintézé
A jegy varodlistdjara feliratkozott 6sszes Ugyintézé

A jegy szolgdltatdasara feliratkozott dsszes Ugyintézé

A jegyet megfigyeld dsszes Ugyintézé

A jegyhez irasi jogosultsaggal rendelkezé dsszes Ugyintézé

Az elsé bejegyzés dsszes cimzettje

Az utolso bejegyzés dsszes cimzettje

A jegy Ugyfél-felhasznaloja

A

KUldés ezeknek az ugyintézéknek Egy vagy tobb Ugyintézé valaszthato ki, akiknek meg kell kapniuk
az értesitéseket.

KUldés az ésszes csoporttagnak (csak Ugyintézéknek) Egy vagy tdbb csoport valaszthatd ki, amely
Ogyintézdinek meg kell kapniuk az értesitéseket.

KUldés az désszes szereptagnak Egy vagy tdbb szerep vdalaszthatd ki, amely Ugyintézéinek meg kell
kapniuk az értesitéseket.
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KUldés iroddn kivili dllapotban Ha ez a lehetéség be van jeldlve, az értesités akkor is elkildésre kerUl,
ha az Ogyintézé jelenleg irodan kivol van.

Naponta egyszer Notify users just once per day about a single ticket using a selected transport. If this
is the first notification about a ticket, then the notification will be sent. If a notification was already
sent before and this option is checked, the OTOBO daemon will check the time the last notification
was sent. If there was no notification sent in the last 24 hours, the notification will be sent again.

Jegyértesitési moédszerek

w Notification Methods

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

Enable this notification method:

Additional recipient email

addresses:  |Jse comma or semicolon to separate email addresses.

You can use OTOBO-tags like <OTOBO_TICKET_DynamicField_...> to
insert values from the current ticket.

Article visible for customer:

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

Email template: Default

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

Enable email security:

Email security level:

If signing key/certificate is Skip notification delivery

missing:

If encryption key/certificate is Skip notification defivery

missing:

349. dbra: Jegyértesitési bedllitdsok - értesitési modszerek
Ertesitési médszer engedélyezése Ennek az értesitési mdédszernek az engedélyezése vagy letiltdsa.
Egy értesitési mddszer lehet e-mail, webnézet vagy SMS.

Tovdbbi cimzett e-mail cimek Additional recipients can be added here. Use comma or semicolon to
separate the email addresses.

A bejegyzés lathaté az Ogyfélnek Egy bejegyzés lesz létrehozva, ha az értesités elkUldésre kerUlt az
Ugyfélnek vagy egy tovdbbi e-mail cimre.

E-mail sablon Annak kivalasztdsa, hogy mely e-mail sablont kell haszndlni az értesitésnél.
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Megjegyzés: Additional email templates can be added by placing a .tt file into the folder
<OTOBO_Home>/Kernel/Output /HTML/Templates/Standard/NotificationEvent/Email/
. See the existing email templates for an example.

E-mail biztonsdg engedélyezése Ennek a lehetéségnek a bejeldlésével titkositani fogja az értesités
e-mailjét.

Megjegyzés: A funkci¢ haszndlatéhoz a PGP kulcsok vagy az S/MIME tanusitvanyok
engedélyezése szUkséges.

E-mail biztonsdgi szint Ha az E-mail biztonsdg engedélyezése be van jeldlve, akkor ez a bedllitas
aktivalva lesz. A kdvetkezd lehetdségek érhetdk el:

Csak PGP aldirds Az értesités e-mailjének csak aldirdsa PGP kulccsal. Ha nincsenek PGP kulcsok
hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a bedllitds nem Iathato.

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

PGP aldirds és titkositds Az értesités e-mailjének aldirdsa és titkositdsa PGP kulccsal.  Ha
nincsenek PGP kulcsok hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a bedllitéds nem lathatd.

Csak S/MIME aldirds Az értesités e-mailjének csak aldirdsa S/MIME tanusitvannyal. Ha
nincsenek S/MIME tanusitvdnyok hozzdadva a rendszerhez, akkor ez a bedllitds nem lathato.

Csak S/MIME titkositds Az értesités e-mailjének csak titkositasa S/MIME tanusitvénnyal. Ha
nincsenek S/MIME tanusitvanyok hozzdaadva a rendszerhez, akkor ez a bedllitas nem lathato.

S/MIME aldirds és titkositds Az értesités e-mailijének aldirasa  és  titkositasa S/MIME
tanusitvannyal.  Ha nincsenek S/MIME tanusitvanyok hozzdadva a rendszerhez, akkor
ez a bedllitads nem lathatd.

Megjegyzés: A funkci® haszndlatdhoz a PGP kulcsok vagy az S/MIME tanusitvanyok
engedélyezése szUkséges.

Ha az aldird kulcs vagy tanusitvdny hidnyzik Annak a moédszernek a kivdlasztdsa, amelyet akkor kell
haszndalni, ha aldird kulcs vagy tanusitvany hidnyzik.

Ha a titkosité kulcs vagy tanusitvany hidnyzik: Annak a modszernek a kivdélasztdsa, amelyet akkor
kell hasznalni, ha titkositd kulcs vagy tanusitvdny hianyzik.

Ertesitési széveg

The main content of a notification can be added for each languages with localized subject and body
text. It is also possible to define static text content mixed with OTOBO smart tags.

Targy * A honositott targy egy adott nyelvhez.

Széveg * A honositott tdrzsszdéveg egy adott nyelvhez.

Uj értesitési nyelv hozzdaddsa Annak kivalasztésa, hogy mely nyelveket kell hozzaadni a honositott
értesitések létrehozdasahoz. Az Ugyintézd vagy az Ugyfél nyelve lesz haszndlva, amely az Ogyfél
vagy az Ugyintézd bedllitdsaiban taldlhatd. Mdasodsorban a rendszer nyelve lesz kivalasztva. A
tartaléknyelv minden esetben az angol.
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w Notification Text

¥ English (United States)

* Subject:
*®xt B f U § = := Eleg &2 5 S
Format - | Font - | Size ~| A- B-

Add new nofification language:

3.50. dbra: Jegyértesitési bedllitdsok - értesités szbvege
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Figyelem: Deleting a language in DefaultUsedLanguages Setting that already has a notification
text here will make the notification text unusable. If a language is not present or enabled on the
system, the corresponding notification text could be deleted if it is not needed anymore.

3.9.3 Jegyértesitési valtozok

Using variables in the text makes it possible to personalize messages. Variables, known as OTOBO
tags, are replaced by OTOBO when generating the message. Find a list of available tags stems for this
resource at the bottom of both add and edit screens.

For example, the variable <OTOBO_TICKET_TicketNumber> expands to the ticket number allowing a
template to include something like the following.

’Ticket#<OTOBO_TICKET_TicketNumber>

Ez a cimke példdul ezt fogja megjeleniteni:

’Ticket#2018101042000012
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* Tag Reference

Natifications are sent to an agent or a customer.
ou can use the following tags:
<0TOBO_AGENT_SUBJECT[20]>
To get the first 20 character of the subject (of the latest agent article).
<OTOBO_AGENT BODY[5]>
To get the first 5 lines of the body (of the latest agent article).

<OTOBO_AGENT *>
To get the article attribute ( . g. <OTOBO_AGENT From>, <0TOBO AGENT To>, <OTOBO AGENT Co>).

<0TOBO_CUSTOMER_SUBJECT[20]>
To get the first 20 character of the subject (of the latest customer article).

<0TOBO_CUSTOMER_BODY([5)>

To get the first 5 lines of the body (of the latest customer article).
<0TOBO_CUSTOMER_REALMAME>

To get the name of the ticket's customer user (if given).

<OTOBO_CUSTOMER_*>
To get the article attribute ( e. 9. <0OTOBO_CUSTOMER From=, <OTOBO CUSTOMER To>, <OTOBD CUSTOMER Cc>).

<0TOBO_CUSTOMER_DATA_*>
Attributes of the current customer user data ( e. §. <OTOBO_CUSTOMER_DATA UserFirstname>).

<0TOBO_OWNER_*> OF <0TOBO_TICKET OWNER_*>
Attributes of the current ticket owner user data ( e. 9. <0TOBO_OWNER_UserFirstname:> Or
<0TOBO_TICKET OWNMER UserFirstname=).

<0TOBO_RESPONSIBLE_*> or <OTOBO_TICKET RESPONSIBLE *>
Attributes of the current ticket responsible user data ( e. g. <0TOBO RESPONSIBLE UserFirstname= Or
<OTOBO_TICKET RESPONSIELE UserFirstnamex).

<OTOBO_CURRENT +*>
Attributes of the current agent user who requested this action { e. g. <OTOBO_CURRENT UserFirstnames).

<OTOBO_*> OF <OTOBO_NOTIFICATION RECIPIENT *>
Attributes of the recipient user for the notification { e. g. <0TOBO_uUserFullname> or
<0QTOBO_NOTIFICATION RECIPIENT UserFullname>).

<0TOBO_TICKET *>
Attributes of the ticket data ( e. 0. <0OTOBO_TICEET TicketWumber>, <OTOBO_TICKET TicketID>,
<QTOBO_TICKET Queue>, <OTOBD_TICKET_ State>)

<OTOBO_TICKET DynamicField_+>
Ticket dynamic fields internal key values ( e. g. <OTOBO_TICKET DynamicField TestField=,
<0OTOBO_TICKET DynamicField TicketFreeTextl>).

<OTOBO_TICKET DynamicField_*_Value>
Ticket dynamic fields display values, useful for Dropdown and Multiselect fields { e. g.
<0TOBO TICKET DynamicField TestField value>, <OTOBO TICKET DynamicField TicketFreeTextl Value=).

<OTOBO_CONFIG *>
Config options ( e. 9. <0TOBO_CONFIG_HttpType=).

Example notification:

Subject: Ticket Created: <OTOBO_TICKET _Title>

Text:

Hi =OTOBO NOTIFICATION RECIPIENT UserFirstname>,

ticket [<OTOBCO CONFIG TicketHook><OTOBO TICKET TicketNumber>] has been
created in gueue <OTOBO TICEET Queue=.

<0TOBO_CUSTOMER REALNAME> wWrote:
<0TOBO_CUSTOMER Body[30]>

<0TOBO CONFIG HttpType:>://<0TOBO CONFIG FQDN>
/<OTOBO_CONFIG_ScriptAlias>index.pl?Action=AgentTicketZoom;TicketID=
<0TOBO TICKET TicketID>

r
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Felhaszndlodk, csoportok és szerepek

Az egyszer( és Osszetett szervezeteknek rugalmas modszer kell az Ugyfélszolgdlatuk elérésének
szabdlyozdsdhoz. A hozzdférést, az eréforrdsokat és a jogosultsdgokat ugy kell dsszehangolni, hogy a
felhaszndlok és az Ugyfelek hozzdférjenek a szUkséges eréforrdsokhoz, és az adataik a rendszer dltal
megkdvetelt moédon legyenek védve.

OTOBO provides powerful tools for this purpose and their use is described in the following chapter.

4.1 Ugyintézék

Agent and access management for your service desk should be easy. Flexibility in adding, editing,
invalidating access and a quick overview of which permissions a user has will help you maintain a clean
permissions system and record of your setup in OTOBO.

OTOBO aids you giving you the power to manage agents within OTOBO across multiple back ends.
OTOBO can use up-to ten back end sources, even marking some as read-only. Managing user settings
centrally, an administrator can quickly invalidate a compromised account or set an account to out-of-
office in case of an unexpected iliness.

Use this screen to add agents to the system. A fresh OTOBO installation contains an agent with
administrator privileges by default. The agent management screen is available in the Agents module
of the Users, Groups & Roles group.

Figyelem: The superuser account username is root@localhost. Don’t use the superuser account
to work with OTOBO! Create new agents and work with these accounts instead. One of the adverse
effects is that Hozzaférés-vezérlési listak (ACL) will not have an effect on this user.

411 Ugyintézék kezelése
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& Agent Management
Actions List (2 total)
IE‘ USERNAME NAME EMAIL LAST LOGIN VALIDITY ~ CHANGED CREATED
. - R Admin 11/02/2020 12:33 08/21/2020 17:08 08/21/2020 17:08
Wildcards like *** are allowed. root@localhost root@localhost ) valid ) )
OTOBO (Europe/Berlin) (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
< Super sa@trash- 11/02/2020 13:02 _— 11/02/2020 13:01 09/21/2020 19:16
Admin mail.net (Europe/Berlin) (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)
Hint

Agents will be needed to handle tickets.

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

41. &bra: Ugyintézd-kezelés képernyd

Megjegyzés: Egy Ugyintézé hozzdaddsa vagy szerkesztése csak az adatbdzis hdattérprogram
haszndlataval lehetséges. A kilsé konyvtdrszolgdltatdsok haszndlata kifejezetten csak olvashato, mint
példdul az LDAP vagy néhdny adatbdzis a bedllitdsok szerint. A személyes bedllitdsokat tovabbrais be
lehet dllitani, mint példdul az iroddn kivili allapotot.

Egy Ugyintézé hozzaaddsdhoz:
1. Kattintson az Ugyintézé hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Agent

Title or salutation:
# Firstname:
= Lastname:
# Lsername:
Password:
Will be auto-generated if left empiy.
#* Email:
Mobile:

Validity: | walid

@ or Cancel

4.2. 4bra: Ugyintézd hozzdaddsa képernyd
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Figyelem: Az Ugyintézék nem tordlheték a rendszerrél. Azonban kikapcsolhaték az Ervényesség
bedllitds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitdsaval.

Egy Ugyintézd szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy Ugyintézére az Ggyintézék listdjaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Edit Agent

# Firstname: Admin
* Lastname: OTOBO
# lUsername: root@localhost

----------------

% Email: root@localhost

valid

43 &bra: Ugyintézd szerkesztése képernyd

Lehet6ség van az Ugyintézé személyes bedllitdsainak szerkesztﬂésére is. Ehhez kattintson a Személyes
bedllitdsok szerkesztése ennél az Ugyintézénél gombra az Ugyintézé szerkesztése képernyé bal
oldalsavjdaban.

Egy Ugyintézd kereséséhez:
1. Irjon be egy keresési kifejezést a keresédobozba a bal oldalsavban.

2. Kattintson a nagyité ikonra a mezé jobb oldaldn, vagy nyomja meg az Enter billentyt.

Megjegyzés: Ha tobb Ugyintézd van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a keresédobozt egy
bizonyos Ugyintézéd megkereséséhez. Csak az elsé 1000 Ugyintézd van felsorolva alapértelmezetten.

Az Ugyintézé jogosultsagai ugy szabdlyozhatdk, ha egy Ugyintézét Csoportok vagy Szerepek tagjava
teszUnk. Ez egy &sszetett jogosultsagi matrixot eredményezhet. Egy Ugyintézé tényleges jogosultsagai
az Ugyintézd szerkesztése képernyé aljan ellendrizhetd. Ha szerepeket is haszndlnak (ajénlott), akkor
ez a képernyd azokat az egyesitett jogosultsagokat fogja megjeleniteni, amelyeket a szerepek adnak.

41.2 Ugyintézé bedllitdsai

A kdvetkezd bedllitdsok akkor érheték el, ha hozzdaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

4.1. Ugyintézék 13
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Effective Permissions for Agent

Group Permissions

GROUP RO MOVE_INTO CREATE NCTE OWNER PRIORITY RwW

admin W o W v 4 v o
stats v v v v v v v
users v v v v v v v

Table above shows effective group permissions for the agent. The mairix takes into account all inherited permissions (e.g. via
roles).

44. abra: Tényleges jogosultsdgok az tgyintézénél felUleti elem

Megjegyzés: Ezek a belsé adatbdzistabldandl elérhetd alapértelmezett mezdk.

Titulus vagy megszélitds Valamilyen név elétag adhatd meg itt, mint példdaul Mr, Dr,, Ifj,, stb.
Keresztnév * Az Ugyintézd keresztneve.
Vezetéknév * Az Ugyintézd vezetékneve.

Ldsd még:

Az Ogyintéz® megjelenitett neve a FirstnamelLastnameOrder rendszerbedllitdsi lehetéségen
keresztul dllithato be.

Felhaszndlénév * Az Ggyintézé felhaszndloneve a rendszerre torténd bejelentkezéshez.
Jelszd Az Ogyintézd jelszava. Automatikusan lesz el&dllitva, ha Gresen marad.

E-mail * Az Ugyintézé e-mail cime.

Megjegyzés: Az e-mail szintaxisa és az elérhetd MX-rekord érvényessége megakaddlyozhatja
az Urlap elktldésében. Néhdany rendszernél elfogadhatd lehet ezeknek az ellenérzéseknek a
kikapcsoldsa. Nézze meg az Agent Configuration Options szakaszt.

Mobiltelefon Az Ugyintézd mobiltelefonszama.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

4.3 Ugyintézéi hattérprogram forrdsok

Agents can be read and synchronized from an Active Directory® or LDAP server.

Megjegyzés: The following configurations are taken care of by the Customer Solution Team in OTOBO.
Please contact the Customer Solution Team via support@otrs.ch or in the OTOBO Portal.
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Uguintézéi hitelesité hattérprogram

Alapértelmezetten a felhaszndaldk tdbla tdrolja az Ugyintézd adatait. A hitelesitéshez csatolhat egy
konyvtarkiszolgalot (LDAP vagy Active Directory) a telepitéséhez. Enhez mdsolja le a kdvetkezé blokkot
aDefaults.pm fdjlbdl, és illessze be a Config.pm fdjlba.

# This is an example configuration for an LDAP auth. backend.
# (take care that Net::LDAP is installed!)

# S$Self->{AuthModule} = 'Kernel::System::Auth::LDAP';

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

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

# Check if the user is allowed to auth in a posixGroup
# (e. g. user needs to be in a group xyz to use otobo)

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

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

# for ldap posixGroups objectclass (just uid)

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

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

# S$Self—->{'AuthModule: :LDAP: :UserAttr'} = 'DN';

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

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

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

# in case you want to add always one filter to each ldap query, use
# this option. e. g. AlwaysFilter => '(mail=*)' or AlwaysFilter => ' (objectclass=user)
oy 1

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

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

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

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

# in your ldap directory exists user@domain.

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

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

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

# is not in use.

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

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

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

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

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

# port => 389,

# timeout => 120,

# async => 0,

# version => 3,

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

You should uncomment the following settings as a minimum.

A minimum kovetelmény egy kényvtdrkiszolgdldhoz térténd csatlakozdashoz:

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

Host A konyvtdrkiszolgdld DNS-neve vagy IP-cime.
BaseDN A kezd&pont a kényvtarfdban.

UID A bejelentkezéshez és azonositdshoz haszndlt attributum.

Megjegyzés: Ez a sAMAccountName egy Active Directory haszndalatakor.

Tébb hdattérprogram haszndlatdhoz adja hozzd a példakdd szakaszdt Ujra a Config.pm fdjlhoz.
Gybz6djon meg arrdl, hogy hozzdadott-e egy szadmszer( értéket [1-9] az dsszes bedllitashoz, hogy
jelezze, mely bedllitdsok mely hattérprogramhoz tartoznak.

### Backend One

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

&

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

### Backend Two

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

$Self->{'AuthModule::LDAP::UID1'} = 'uid';

Figyelem: Az &sszes hdttérprogram sorrendben lesz haszndlva. Az UID értékének egyedinek kell
lennie az ésszes hattérprogramndl, kildnben mellékhatdsok fordulhatnak elé.

Egy bizonyos kényvtarkiszolgdldval torténd szinkronizaldshoz (Idsd az Agent User Data szakaszt aldbb)
hozzd kell adnia a megfelel® bedllitdst az Agent Authentication Back End bedllitdsdhoz. Ehhez mdsolja
le a kévetkezd blokkot a Defaults.pm fdjlbdl, ésillessze be a Config.pm fdjlba.

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

Tébb hdattérprogram haszndlatdhoz adja hozzd a példakdd szakaszdt Ujra a Config.pm fdjlhoz.
Gy6z6djdn meg arrdl, hogy hozzdadott-e egy szdmszer( értéket [1-9] az dsszes bedllitashoz, hogy
jelezze, mely bedllitdsok mely hattérprogramhoz tartoznak.

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

Egy Agent Synchronization Back End Ujrahaszndlata is lehetséges.
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$Self->{'AuthModule: :UseSyncBackendl'} = 'AuthSyncBackend';

Uguyintézéi szinkronizdcids hdttérprogram
Ajanlott az Ugyintézéi adatok szinkronizdldsa, azért hogy az Ugyintézdket ne kelljen kézzel hozzaadni

a felhaszndldk tdablajaghoz az engedélyezés elétt. Ezenkivil a koényvtdarkiszolgald biztonsdgi
objektumainak haszndlatdval csoportok és szerepek is automatikusan hozzaadhatdk.

Uguintézéi felhaszndlé-adatok

Felhaszndaldi adatok szinkronizdldsa bejelentkezéskor. Ehhez mdsolja le a kdvetkezéd blokkot a
Defaults.pm fdjlbdl, ésillessze be a Config. pm fdjlba.

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

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

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

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

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

# The following is valid but would only be necessary 1if the

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

# S$Self->{'AuthSyncModule: :LDAP: :SearchUserDN'} = '';

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

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

# this option. e. g. AlwaysFilter => '(mail=*)' or AlwaysFilter => ' (objectclass=user)
# or if you want to filter with a logical OR-Expression, like AlwaysFilter =>

— " (| (mail=*abc.com) (mail=*xyz.com)) '

# S$Self->{'AuthSyncModule: :LDAP: :AlwaysFilter'} = '';

# AuthSyncModule: :LDAP: :UserSyncMap

# (map if agent should create/synced from LDAP to DB after successful login)

# you may specify LDAP-Fields as either

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

# * name of an LDAP-Field (may return empty strings) ("givenName")

# * fixed strings, prefixed with an underscore: "_test", which will always return thisg
—fixed string

# SSelf->{'AuthSyncModule: :LDAP: :UserSyncMap'} = {
# # DB —> LDAP

# UserFirstname => 'givenName',

# UserLastname => 'sn',

# UserEmail => 'mail’,

#

}i

A minimum koévetelmény egy kdnyvtdrkiszolgdldohoz toérténd csatlakozdshoz:

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

$Self->{'AuthSyncModule: :LDAP::UID'} = 'uid';

Host A konyvtarkiszolgdald DNS-neve vagy IP-cime.
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BaseDN A kezd&pont a kényvtarfdban.

UID A bejelentkezéshez és azonositdshoz hasznalt attribUtum.

Megjegyzés: Ez a sAMAccountName egy Active Directory haszndlatakor.

Megjegyzés: Tobb Agent Synchronization Back End blokk is haszndlhaté. Gy6zédjén meg arrdl, hogy
hozzdadott-e egy szdmszer( értéket [1-9] az dsszes bedllitdshoz, hogy jelezze, mely bedllitdsok mely
hdttérprogramhoz tartoznak. Minden egyes Aut hSyncModule bedllitdst kifejezetten haszndini kell egy
Agent Authentication Back End bedllitdsnal.

Ugyintézdi csoportadatok

It is possible to use security objects to synchronize users to OTOBO groups. To achieve this copy the
following block from the befaults.pm and paste it into the Config. pm.

Megjegyzés: Csoportok must be available in OTOBO to use this feature.

Uguintézéi szerepadatok

It is possible to use security objects to synchronize users to OTOBO roles. To achieve this copy the
following block from the Defaults.pm and paste it into the Config. pm.

Megjegyzés: Szerepek must be available in OTOBO to use this feature.

414 Ugyintézé bedllitdsi lehetéségei
4.2 Ugyintézék N Csoportok

A jogosultsagok hatékony és egyértelmi kezelése elengedhetetlen egy ndévekvé vallalkozdasban. Egy
bizonyos felhaszndld egy csoporthoz vald egyszerd hozzdrendelése az eréforrdsok gyors eléréséhez
vagy a hozzaférés eltdvolitdsa az eréforrds elérésétédl minden esetben kdtelezé.

The OTOBO interface provides you both with the possibility to manage an agent’s access to one or
more particular groups. As well, you can change multiple users access to any one group, efficiently
and elegantly.

Haszndlja ezt a képernydt, hogy egy vagy tdbb Ugyintézét adjon hozzd egy vagy tdbb csoporthoz.
A funkcid haszndlatdhoz az szUkséges, hogy legaldbb egy Ugyintézé és legaldbb egy csoport hozzd
legyen adva a rendszerhez. A kezel6képernyd a Felhaszndlok, csoportok és szerepek csoport
Ugyintézék N Csoportok moduljéban érheté el.

4.2 Ugyintézék N Csoportok kapcsolatainak kezelése

Néhdny csoportnak egy Ugyintéz6hdz vald rendeléséhez:
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L. Manage Agent-Group Relations
Actions Overview
root@localhost (Admin OTOBO) admin
.
5a (Super Admin) stats

users
Filter for Agents

Just start typing to filter...

Filter for Groups

Just start typing to filter...

45. ¢bra: Ugyintézé-Csoport kapcsolatok kezelése

1. Kattintson egy Ugyintézére az Ugyintézék oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a jogosultsdgokat, amelyekkel &ssze szeretné kapcsolni az Ugyintézét a
csoportokkal.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Group Relations for Agent Admin OTOBO

GROUP RO MOVE_INTO CREATE NOTE OWNER PRICRITY RW
admin
stats
users

4.6. dbra: Csoportkapcsolatok megvdltoztatdsa egy Ugyintézénél

Néhdny Ugyintézének egy csoporthoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy csoportra a Csoportok oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a jogosultsdgokat, amelyekkel &ssze szeretné kapcsolni a csoportot az
Ogyintézékkel.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb Ugyintézé vagy csoport van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a
szUrédobozt egy bizonyos Ugyintézé vagy csoport megkereséséhez azdaltal, hogy egyszerlen begépeli
a nevét a szlrébe.

Egyszerre tébb Ugyintéz6 vagy csoport is hozzdrendelhetd mindkét képernyén.  Ezenkivil a
kapcsolatok képernyén egy Ugyintézére vagy egy csoportra kattintva meg fog nyilni az Ugyintézé
szerkesztése vagy a Csoport szerkesztése képerny6d annak megfelelden.

4.2. Ugyintézék N Csoportok 19
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Change Agent Relations for Group users

AGENT RO MOVE_INTO CREATE NOTE OWNER PRIORITY RW
root@localhost

.
{Admin OTOBO)
5a (Super Admin)

4.7. abra: Ugyintézd-kapcsolatok megvdltoztatdsa egy csoportndl

Figyelem: Egy Ugyintéz6 vagy egy csoport elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozdst a
kapcsolatok képernyére.

4.2.2 Ugyintéz6k N Csoportok kapcsolatainak hivatkozdsa

Ha egy Ogyintézét hozzdrendelnek egy csoporthoz vagy forditva, akkor szdmos jogosultsag dllithatd
be egy Ugyintézd és egy csoport kdzotti kapcsolatként. A kdvetkezd jogosultsdgok érhetdk el
alapértelmezetten:

csak olvasds Csak olvashatd hozzaférés ebben a csoportban/vdarolistaban 1évé jegyekhez.
dtmozgatds Jogosultsdgok jegyek dthelyezéséhez ebbe a csoportba/vardlistaba.

létrehozds Jogosultsagok Uj jegyek létrehozdsdhoz ebben a csoportban/varoslistaban.

jegyzet Jogosultsdgok ajegyekhez vald jegyzetek hozzdaddsdhoz ebben a csoportban/varolistaban.

tulajdonos Jogosultsdgok o  jegyek  tulajdonosdnak megvdltoztatdsdhoz  ebben a
csoportban/vardlistaban.

prioritds Jogosultsdgok a jegy prioritdsnak megvdltoztatdsdhoz ebben a csoportban/vardlistaban.

csevegéstulajdonos Az Ugyintézéknek teljes joguk van egy csevegésnél és fogadhatnak
csevegéskéréseket.

csevegésrésztvevd Az Ugyintézék szokdsos moédon vehetnek részt egy csevegésben.
csevegésmegfigyeld Az Ugyintézédk csendben vehetnek részt egy csevegésben.

irds, olvasds Teljes irdsi és olvasdsi hozzaférés ebben a csoportban/vardlistdban 1évé jegyekhez.
Ldsd még:

Not all available permissions are shown by default. See System: :Permission setting for permissions
that can be added. These additional permissions can be added:

statisztikdk Hozzdférést ad a statisztikdk oldalhoz.

dtirdnyitds Jogosultsdgok egy e-mail Uzenet atiranyitdsdhoz (az dtirdnyitds gombbal a Jegynagyitds
képernydn).

vdlasz Jogosultsdgok egy vdlasz irdsdhoz egy jegynél.
Ugyfél Jogosultsagok egy jegy Ugyfelének megvdaltoztatdsahoz.

tovdbbitds Jogosultsdgok egy Uzenet tovabbitdsdhoz (a tovabbitds gombbal).
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foggében Jogosultsagok egy jegy fuggoére dllitdsahoz.
telefon Jogosultsdgok egy jegyhez t6rténd telefonhivas hozzdaddsdhoz.

felel6s Jogosultsagok a felelés Ugyintézd megvdltoztatdsdhoz egy jegynél.

Megjegyzés: Egy oszlop fejlécében egy jeldldnégyzet bejeldlése be fogja jeldlni a kivdlasztott oszlop
osszes jeldldnégyzetét. A jeldldnégyzet bejeldlése az utolsod olvasds, irds oszlopban be fogja jeldini az
osszes jeldldnégyzetet a kivalasztott sorban.

4.3 Ugyintézék N Szerepek

Ahogy egy szervezet novekszik, a csoportok nem lehetnek a hozzdférési jogok feldolgozdsdhoz
hasznalt nevezék. Egyre inkdbb szikségessé vdalnak a szerepek, mivel egy szerephez kilénleges
jogosultsdgok vannak hozzdrendelve. Nem szabad egyéni jogosultsdgokat adni, hanem a szerep
hordozza a beépitett jogosultsagokat.

OTOBO allows easy access to a predefined set of permissions via one or more roles defined. These
roles are assigned easily to one or more agents, or one or more agent to a role.

Haszndlja ezt a képernydt, hogy egy vagy tébb Ugyintézét adjon hozzd egy vagy tébb szerephez. A
funkcio haszndalatdhoz az szikséges, hogy legaldbb egy Ugyintézé és legaldbb egy szerep hozzd legyen
adva a rendszerhez. A kezeléképernyé a Felhaszndldk, csoportok és szerepek csoport Ugyintézék N
Szerepek moduljgban érheté el.

@ .= T 3 3
I s~
Dashboard Customers Calendar Tickets Reports Admin Q
Otobo Helpdesk

# Manage Agent-Role Relations
Actions Overview
roars woss

root@localhost (Admin OTOBO) Supervisor
.

5a (Super Admin)

Filter for Agents

Just start typing to filter. ..

Filter for Roles

Just start typing to filter...

4.8. abra: Ugyintéz6é-Szerep kapcsolatok kezelése

4.3.1 Ugyintézék N Szerepek kapcsolatainak kezelése

Néhdny szerepnek egy Ugyintézdhdz vald rendeléséhez:

4.3. Ugyintézék N Szerepek 121
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1. Kattintson egy Ggyintézére az Ugyintézdk oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat a szerepeket, amelybe az Ggyintézét be szeretné tenni.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Role Relations for Agent Super Admin

ROLE ACTIVE

Supervisor

4.9. dbra: Szerepkapcsolatok megvdaltoztatdsa egy Ggyintézénél

Néhdny Ogyintézének egy szerephez vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy szerepre a Szerepek oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat az Ugyintézéket, amelyekhez hozzd szeretné adni a szerepet.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Agent Relations for Role Supervisor

AGENT ACTIVE

root@localhost (Admin OTOBO)
5a (Super Admin)

410. dbra: Ugyintézé-kapcesolatok megvdltoztatdsa eqy szerepnél

Megjegyzés: Ha tdbb Ugyintézd vagy szerep van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a
szUrédobozt egy bizonyos Ugyintézéd vagy szerep megkereséséhez azdltal, hogy egyszerten begépeli
a nevét a szUrébe.

Egyszerre tobb Ggyintézd vagy szerep is hozzarendelheté mindket képernydn. Ezenkivil a kapcsolatok
képernydn egy Ugyintézdre vagy egy szerepre kattintva meg fog nyilni az Ugyintézé szerkesztése vagy
a Szerep szerkesztése képernyd annak megfeleléen.

Figyelem: Egy Ugyintézd vagy egy szerep elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozast a
kapcsolatok képernyére.

Megjegyzés: A jeldldnégyzet bejeldlése az Aktiv oszlop fejlécében be fogja jeldini az dsszes
jeldlénégyzetet az oszlopban.
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4.4 Ugyfelek

Use this screen to add customer companies to the system. A fresh OTOBO installation contains no
customers by default. The customer management screen is available in the Customers module of the
Users, Groups & Roles group.

A Gustomer Management
Actions (1 total)
@ CUSTOMER ID MNAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
Wildcards like "' are allowead. 11/02/2020 11/02/2020
acme.co Acme Inc. A great company valid 13:35 13:35
Add Customer (Europe/Berlin) (Europe/Berlin)

Database Backend

411. dbra: Ugyfélkezelés képernyéd

4.4.1 Ugyfelek kezelése

Megjegyzés: Egy UOgyfél hozzdaddsa vagy szerkesztése csak az adatbdzis hattérprogram
haszndlataval lehetséges. A kUlsé konyvtdrszolgdltatdsok haszndlata (mint példdul az LDAP) letiltja
az Ggyfél kezelésének funkcionalitdsat.

Egy Ugyfél hozzdaddsdahoz:
1. Kattintson az Ugyfél hozzédaddasa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: Az Ugyfelek nem térélhetdk a rendszerrdl. Azonban kikapcsolhatok az Ervényesség
bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitasaval.

Egy Ugyfél szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy Ugyfélre az Ogyfelek listdjaban.
2. Modositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy Ugyfél megkereséséhez:
1. Irjon be egy keresési kifejezést a keresédobozba a bal oldalsdvban.

2. Kattintson a nagyité ikonra a mezé jobb oldaldn, vagy nyomja meg az Enter billentyt.

Megjegyzés: Ha tdbb Ugyfél van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a keresédobozt egy
bizonyos Ugyfél megkereséséhez. Csak az elsé 1000 Ggyfél van felsorolva alapértelmezetten.
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Add Customer

# CustomeriD:

* Customer:

+ Valid:  wvalid

@ or Cancel

412. abra: Ugyfél hozzaaddsa képernyd

Edit Customer

# CustomerlD: acme.co
#* Customer:  Acme Inc.
123 Anywhere Street
12345
Some Town
United States of America
hitps://acme.example.com
A great company

* Valid: | walid

413. &bra: Ugyfél szerkesztése képernyd
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4.4.2 Ugyfél bedllitasai
A kovetkezo bedllitdsok akkor érheték el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdast. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Ugufél-azonositd * Az Ugyfél belsd neve. Csak betUket, szamokat és néhdny kilénleges karaktert
tartalmazhat.

Ugyfél * Ennek az eréforrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatéd ebbe a mezébe, beleértve
a nagybetUket és a szokdzt is. A név megjelenik az dttekinté tdblazatban.

Utca Az Ogyfél utcaneve.

Irdnyitészdm Az Ugyfél postai irdnyitészama.

Vdros Az Ogyfél székhelyének telepUlése.

Orszdg Az Ugyfél orszdga. Vdalasszon egy orszdagot a listabdl.
URL Az Ggyfél weboldala vagy egyéb URL-e.

Megjegyzés Adjon tovdbbi informdcidokat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitdlteni ezt a mez6t az erdforrds leirdsaként a jobb érthetdségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

Ervényes * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field is set
to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

4.5 Ugyfelek N Csoportok

A szervezet novekszik, és bizonyos ponton nem célszer( jogosultsdgokat rendelni az egyes
felhaszndlokhoz, ezért hozza kell rendelnie a jogosultsdgokat egy Ugyfél Osszes Ugyfél-
felhaszndldjahoz.

OTOBO allows you to assign group permissions to a customer. Access works just the same as for
agents, preventing a customer from modifying and viewing a request. Thus allowing the customer to
focus on the results of the original communication and funneling the discussion through one ticket.

Ldsd még:

Rendeljen hozzd egy 6ndllé tgyfél-felhaszndlét egy csoporthoz az Ugyfél-felhasznalok N Csoportok
modul haszndalataval.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy egy vagy tébb Ugyfelet adjon hozzd egy vagy tdbb csoporthoz. A
funkcié haszndlatdhoz az szikséges, hogy legaldbb egy Ugyfél és legaldbb egy csoport hozzd legyen
adva a rendszerhez. A kezeldképernyd a Felhaszndldk, csoportok és szerepek csoport Ugyfelek N
Csoportok moduljaban érhet el.

Customer group support needs to be enabled in at least one customer user back end to use this function.
For the default OTOBO back end, this can be enabled in the system configuration by clicking on the
Enable it here! button.

Megjegyzés: A funkcid engedélyezéséhez olyan rendszereknél, amelyek kényvtdrkiszolgdlokat vagy
nem alapértelmezett hdttérprogramokat hasznalnak, el kell helyezni egy egyéni bedllitofdjlt a Kernel/
Config/Files mappdban (példdul Z2Z7_CustomerBackend.pm néven). Miutdn aktivaldsra kerdlt, az
ebbdl a hattérprogrambol érkezé dsszes Ugyfél-felhaszndld csoport-hozzdrendelést igényel.
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a Manage Customer-Group Relations

Actions Search Results:

E CUSTOMERS (1)

GROUPS
Wildcards like ™" are allowed. acme.co Acme Inc. admin
stats
(4 Edit Customer Default Groups

These groups are automatic:

ned to all

) Customer Default Groups:
customers. You can manage th oups via
the config n setting
"CustomerGroupCompanyAlwaysGroups". GROUPS
users
Mo changes can be made to these groups.
Filter for Groups

Just start typing to filter...

414. &bra: Ugyfél-Csoport kapcsolatok kezelése

Motice

Just use this feature if you want to define group
parmmissions for customars

sl Enable it here!

415. &bra: Ugyfélcsoport funkcié engedélyezése
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Figyelem: Miutdn elvégezte a vdltoztatdsokat a hattérprogramon, a kiszolgdld gyorsitdtdra térdlve
lesz, ami dtmeneti teljesitmény-visszaesést okozhat.

4.5.1 Ugyfelek N Csoportok kapcsolatainak kezelése

Megjegyzés: Ahhoz, hogy képes legyen hasznaini ezt a funkciét, elészor aktivalinia kell a bedllitdsait.

Motice

Just use this feature if you want to define group
parmmissions for customars

sl Enable it here!

416. dbra: Ugyfél-Csoport tdmogatds engedélyezése

Néhdany csoportnak egy Ugyfélhez vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy Ugyfélre az Ugyfelek oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a jogosultsdigokat, amelyekkel &ssze szeretné kapcsolni az Ugyfelet a
csoportokkal.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Group Relations for Customer Acme Inc.

SAME CUSTOMER

GROUP RO AW
admin
stats

4.17. dbra: Csoportkapcsolatok megvdaltoztatdsa egy Ugyfélnél

Néhdany Ogyfélnek egy csoporthoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy csoportra a Csoportok oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a jogosultsdgokat, amelyekkel &ssze szeretné kapcsolni a csoportot az
Ugyfelekkel.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
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Change Customer Relations for Group admin

SAME CUSTOMER

CUSTOMER (1) RO AW
acme.co Acme Inc.

418. abra: Ugyfélkapcsolatok megvdltoztatdsa egy csoportndl

Az Ugyfél alapértelmezett csoportjainak megvdltoztatdsdhoz:
1. Kattintson az Ugyfél alapértelmezett csoportjainak szerkesztése gombra a bal oldalsavban.
2. Add or modify groups in setting CustomerGroupCompanyAlwaysGroups.

3. Allitsa Uzembe a médositott rendszerbedllitdsokat.

CustomerGroupCompanyAlwaysGroups

users Defines the groups every customer
will be in (if CustomerGroupSupport
iz enabled and you don't want to
manage every customer for these

groups).

419. dbra: A CustomerGroupCompanyAlwaysGroups rendszerbedllitds képernyé

Ezek a csoportok automatikusan hozzd vannak rendelve minden Ggyfélhez.

Megjegyzés: Ha tdébb Ugyfél vagy csoport van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a
keres6dobozt egy bizonyos Ugyfél megkereséséhez, vagy haszndlja a szlrédobozt egy bizonyos
csoport megkereséséhez azdltal, hogy egyszerUen begépeli a nevét a szirébe.

Egyszerre tdbb Ugyfél vagy csoport is hozzdrendelhetd mindkét képerngc”{n. Ezenkivil a kapcsolatok
képernydn eqgy Ugyfélre vagy egy csoportra kattintva meg fog nyilni az Ugyfél szerkesztése vagy a
Csoport szerkesztése képernyéd annak megfeleléen.

Figyelem: Egy Ugyfél vagy egy csoport elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozast a
kapcsolatok képernyére.

4.5.2 Ugyfelek N Csoportok kapcsolatainak hivatkozdsa

Ha egy Ugyfelet hozzdarendelnek egy csoporthoz vagy forditva, akkor szdmos jogosultsag dllithatd
be egy Ogyfél és egy csoport kdzotti kapcsolatként. A kdvetkezd jogosultsdgok érhetdk el
alapértelmezetten:
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Ugyanaz az tgyfél Csoportalapu hozzaférést ad az Ugyfél-felhasznaldknak az azonos Ugyfél tgyfél-
felhaszndloitol szadrmazd jegyekhez (a jegy CustomerID mezdje ugyanaz mint az Ugyfél-
felhaszndld CustomerID mezodje).

csak olvasds Csak olvashatd hozzdférés az eréforrdshoz.

irds, olvasds Teljes irdsi és olvasdsi hozzaférés az eréforrdshoz.

Megjegyzés: Egy jeldlonégyzet bejeldlése egy oszlop fejlécében be fogja jeldlni az dsszes
jeldlénégyzetet a kivdlasztott oszlopban.

4.6 Ugyfél-felhaszndldk

Annak a személynek az aktdja, akivel a vdllalat foglalkozik, tdébb informacidt igényel az adott
személyrol: fizikai hely szdllitdsi és szamldazdsi célok miatt, valamint az e-mail és a telefonos kapcsolati
elérhet6ségei.

OTOBO offers a great way to save individual information about contacts within organizations which
your company serves. You can add as many personal connections into OTOBO as needed.

Use this screen to add a customer user to the system. A fresh OTOBO installation contains no customer
users by default. The customer user management screen is available in the Customer Users module of
the Users, Groups & Roles group.

L. Customer User Management

Actions List (0 total)

E USERNAME NAME EMAIL CUSTOMER ID LAST LOGIMN VALIDITY

Wildcards like " are allowed. No data found.

[+] Add Customer User

Database Backend

Hint

Customer user are needed to have a customer
history and to login via customer panel.

4.20. &bra: Ugyfél-felhasznald kezelésének képernydje

4.6.1 Ugyfél-felhaszndldk kezelése

Figyelem: Egy Ggyfél-felhasznaldt csak akkor lehet hozzaadni a rendszerhez, ha legalabb egy
Ogyfél mar létezik. El6szor Ugyfelek létrehozdsdra van szUkség.

Megjegyzés: Egy Ugyfél-felhaszndld hozzdaddsa vagy szerkesztése csak az adatbdzis hattérprogram
haszndlatdval lehetséges. A kilsé kdnyvtdrszolgdltatdsok haszndlata (mint példdul az LDAP) letiltja az
Ogyfél-felhaszndld kezelésének funkcionalitdsat.
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Egy Ugyfél-felhaszndld hozzaaddsdahoz:
1. Kattintson az Ugyfél-felhaszndalé hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: Az Ugyfél-felhaszndalok nem térdlheték a rendszerrdl. Azonban kikapcsolhatdk az
Ervényesség bedllitds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitdsaval.

Egy Ugyfél-felhaszndld szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy dgyfél-felhaszndlora az Ugyfél-felhasznalok listajaban.
2. Médositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy Ugyfél-felhaszndld megkereséséhez:
1. Irjon be egy keresési kifejezést a keresédobozba a bal oldalsavban.

2. Kattintson a nagyitd ikonra a mezé jobb oldaldn, vagy nyomja meg az Enter billentyt.

Megjegyzés: Ha tobb Ugyfél-felhaszndld van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a
keresédobozt egy bizonyos Ugyfél-felhasznald megkereséséhez. Csak az elsé 1000 Ugyfél-felhasznald
van felsorolva alapértelmezetten.

Az Ogyfél-felhasznald jogosultsagai ugy szabdlyozhatok, ha egy Ugyfelet vagy egy Ugyfél-felhaszndlot
Csoportok tagjava teszink. Ez egy Osszetett jogosultsdgi matrixot eredmeényezhet.  Egy ugyfel-
felhaszndlo tényleges jogosultsagai az Ugyfél-felhaszndld szerkesztése képernyd aljdn ellendrizhetd.

Ldsd még:

Az Ugyfél-felhasznalok N Csoportok engedélyezése szikséges a funkcié hasznalatahoz.

4.6.2 Ugyfél-felhaszndlé bedllitdsai

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jeldlt mezok kitoltése kotelezé.

Megjegyzés: Ezek a belsé adatbdzistablandl elérhetd alapértelmezett mezdk.

Titulus vagy megszélitads Valamilyen név elétag adhaté meg itt, mint példdul Mr., Dr, Ifj,, stb.
Keresztnév * Az Ggyfél-felhaszndld keresztneve.

Vezetéknév * Az Ugyfél-felhasznald vezetékneve.

Felhaszndlénév * Az Ggyfél-felhasznald felhaszndldneve a rendszerre torténd bejelentkezéshez.
Jelszd Az Ogyfél-felhaszndld jelszava. Automatikusan lesz elédllitva, ha Gresen marad.

E-mail * Az Ugyfél-felhaszndld e-mail cime.

CustomerID * The ID of the customer company the customer user belongs to. Select a customer from
the list of Ugyfelek.
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Add Customer User

Title or salutation:
# Firstname:
= Lastname:
# Username:

Fassword:
# Email:
* CustomerlD:
Phone:
Fax:
Mobile:
Street:
Zip:

City:
Country:
Comment:
* Valid:

Google Authenticator:

Interface language:

Time Zone:

Ticket overview:

MNumber of displayed tickets:

valid

Enter your shared secret to enable two factor authentication. WARNING: Make sure that
you add the shared secret to your generator application and the application works well.
Otherwise you will be not able to login anymore without the two factor token.Shared
Secret

English {United States)
Select the main interface language.Language

uTtc

Select your personal time zone. All times will be displayed relative to this time zone.Time
Zone

off

Select after which period ticket overviews should refresh automatically. Refresh interval

25

Select how many tickets should be shown in overviews by default.Tickets per page

@ or Cancel

421, abra: Ugyfél-felhaszndlé hozzdaddsa képernyéd
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Edit Customer User

Title or salutation:
* Firstname:
= Lastname:
* lJsername:

Password:
* Email:
#* CustomeriD:
Phone:
Fax:
Mobile:
Street:
Zip:

City:
Gountry:
Comment:
* \Valid:

Google Authenticator:

Interface language:

Time Zone:

Ticket overview:

MNumber of displayed tickets:

Wyle

Coyote

we

we@acme.example.com

acme.co

wvalid

Enter your shared secret to enable two factor authentication. WARNING: Make sure that
you add the shared secret to your generator application and the application works well.
Otherwise you will be not able to login anymore without the two factor token.Shared
Secret

English (United States)
Select the main interface language.Language

uTC

Select your personal time zone. All times will be displayed relative to this time zone.Time
Zone

off

Select after which period ticket overviews should refresh automatically. Refresh interval

25

Select how many tickets should be shown in overviews by default. Tickets per page

D - G - o=

4.22. &bra: Ugyfél-felhaszndld szerkesztése képernyd
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Effactive Permissions for Customer User

Group Permissions

GROUP RO RW

LISErs v v

Table above shows effective group permissions for the customer user. The matrix takes into account all inherited permissions
(e.q. via customer groups). Mote: The table does not consider changes made to this form without submitting it.

Customer Access

CUSTOMER DIRECT
acme.co Acme Inc. v

Table above shows granted customer access for the customer user by permission context. The matrix takes into account all
inherited access (e.g. via customer groups). Note: The table does not consider changes made to this form without submitting it.

4.23. abra: Tényleges jogosultsagok az tgyfél-felhaszndlondl felUleti elem

Telefon Az Ugyfél-felhasznald telefonszama.

Fax Az Ugyfél-felhasznald faxszama.

Mobiltelefon Az Ugyfél-felhaszndld mobiltelefonszama.
Utca Az Ogyfél utcaneve.

Irdnyitdszdm Az Ogyfél postai irdnyitdszama.

Vdros Az Ugyfél székhelyének telepUlése.

Orszdg Az Ugyfél-felhaszndld orszdga.

Megjegyzés Adjon tovdbbi informdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitdlteni ezt a mez6t az erdforrds leirdsaként a jobb érthetdségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

Ervényes * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field is set
to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.
Ldsd még:

It is possible to assign multiple customers to customer users via the Uguyfél-felhaszndlok N Ugyfelek
screen.

4.6.3 Customer User Back Ends

The system works with many customer user data attributes such as username, email address, phone
number, etc. These attributes are displayed in both the agent and the external interface, and also used
for the authentication of customer users.

Customer data used or displayed within the system is highly customizable. The user login and the email
address are always needed for customer authentication.

You can use two types of customer back end: database or LDAP. If you already have another customer
back end (e.g. SAP), it is possible to write a module that uses it.

The administrator interface does not support the configuration of external back ends. Administrators
need to edit the file Kernel/Config.pm by copying and pasting code snippets from Kernel/Config/
Defaults.pm manually.
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Figyelem: Do not modify the file Kernel/Config/Defaults.pm, it will be overwritten after
upgrading the system! Copy and paste the code snippets into Kernel/Config . pm instead.

Database

This is the default customer user back end for new installations. The example below shows the
configuration of a database customer back end, which uses customer user data stored in the database

table customer_user.

# CustomerUser

# (customer user database backend and settings)

$Self->{CustomerUser} = {
Name => Translatable ('Database Backend'),
Module => 'Kernel::System::CustomerUser::DB',
Params => {

# 1f you want to use an external database, add the
# required settings

DSN => 'DBI:odbc:yourdsn’,

Type => 'mssql', # only for ODBC connections

DSN => 'DBI:mysql:database=customerdb;host=customerdbhost’,

User => "',

Password => "',
Table => 'customer_ user',
# ForeignDB => 0, # set this to 1 if your table does not have create_
—~time, create_by, change_time and change_by fields

HH W HH KR W

# CaseSensitive defines if the data storage of your DBMS is case sensitive,

—and will be
# preconfigured within the database driver by default.
# If the collation of your data storage differs from the default settings,
# you can set the current behavior ( either 1 = CaseSensitive or 0 =,
—~CaseINSensitive )
# to fit your environment.
#

# CaseSensitive => 0,

# SearchCaseSensitive will control if the searches within the datay

—Sstorage are performed
# case sensitively (if possible) or not. Change this option to 1, 1if you.

—want to search case sensitive.
# This can improve the performance dramatically on large databases.

SearchCaseSensitive => 0,

}

# customer unique id
CustomerKey => 'login',

# customer #
CustomerID => 'customer_id',

CustomerValid => 'valid_id",

# The last field must always be the email address so that a valid

# email address like "John Doe" <john.doe@domain.com> can be constructed,
—from the fields.
CustomerUserListFields => [ 'first_name', 'last_name', 'email' ],
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# CustomerUserListFields => ['login', 'first_name', 'last_name', 'customer_id',
— 'email'],

CustomerUserSearchFields => [ 'login', 'first_name', 'last_name',
—'customer_id' 1],

CustomerUserSearchPrefix => '*1,

CustomerUserSearchSuffix => '*',

CustomerUserSearchListLimit => 250,

CustomerUserPostMasterSearchFields => ['email'],

CustomerUserNameFields => [ 'title', 'first_name', 'last_name' ],

CustomerUserEmailUnigCheck => 1,
# # Configures the character for joining customer user name parts. Join single,
—space 1f it is not defined.
# # CustomerUserNameFieldsJoin => '',

# show now own tickets in customer panel, CompanyTickets
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,

# generate auto logins

AutoLoginCreation => 0,

# generate auto login prefix

AutoLoginCreationPrefix => 'auto',

# admin can change customer preferences
AdminSetPreferences => 1,

H oW O KR R R KR W

# use customer company support (reference to company, See CustomerCompany.,
—settings)
CustomerCompanySupport => 1,
# cache time to live in sec. — cache any database queries
CacheTTL => 60 * 60 * 24,
# Consider this source read only.
# ReadOnly => 1,
Map => [

He

# Info about dynamic fields:

#

# Dynamic Fields of type CustomerUser can be used within the mapping (see.u
—example below) .

# The given storage (third column) then can also be used within the
—~following configurations (see above) :

# CustomerUserSearchFields, CustomerUserPostMasterSearchFields, .
—~CustomerUserListFields, CustomerUserNameFields

#

# Note that the columns 'frontend' and 'readonly' will be ignored fory
—dynamic fields.

# note: Login, Email and CustomerID needed!
# var, frontend, storage, shown (l=always,Z2=1ite), required, storage-type,
— http-1ink, readonly, http-link-target, link class(es)

[ 'UserTitle', Translatable('Title or salutation'), 'title', U
o 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserFirstname', Translatable ('Firstname'), 'first_name', 0
- 1, 1, 'wvar', '', 0, undef, undef 1],

[ 'UserLastname', Translatable ('Lastname'), 'last_name', o
N 1, 1, 'var', '', 0, undef, undef 1T,

[ 'UserLogin', Translatable ('Username'), '"login', u
— 1, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserPassword', Translatable ('Password'), 'pw', U
o 0, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],
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[ 'UserEmail', Translatable ('Email'), 'email', U
[ 1, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],
# [ 'UserEmail', Translatable ('Email'), 'email', w
— 1, 1, 'var', '[% Env("CGIHandle") %]?Action=AgentTicketCompose;ResponselID=1;

—~TicketID=[% Data.TicketID | uri $%];ArticleID=[% Data.ArticleID | uri %]', 0, '',
— 'AsPopup OTOBOPopup_TicketAction' ],

[ 'UserCustomerID', Translatable ('CustomerID"), 'customer_id',
. 0, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],
# [ 'UserCustomerIDs', Translatable ('CustomerIDs'), 'customer_ids
!, 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserPhone', Translatable ('Phone'), 'phone ', u
. 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserFax', Translatable('Fax'), '"fax', o
[ 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserMobile', Translatable ('Mobile'), 'mobile’, U
N 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserStreet', Translatable('Street'), 'street', u
. 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserZip', Translatable('Zip'), 'zip', L
. 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserCity', Translatable('City'), 'city', U
— 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserCountry', Translatable ('Country'), 'country', u
. 1, 0, 'var', '', 0, undef, undef ],

[ 'UserComment', Translatable ('Comment '), 'comments', u
[ 1, 0, 'wvar', '', 0, undef, undef ],

[ 'ValidID', Translatable ('Valid'), 'valid_id"', U
. 0, 1, 'int', '', 0, undef, undef 1],

# Dynamic field example
# [ 'DynamicField Name_X', undef, 'Name_ X', 0, 0, 'dynamic_field', undef, O,
— undef, undef ],

1

# default selections
Selections => {

# UserTitle => {

# 'Mr.' => Translatable('Mr.'),

# 'Mrs.' => Translatable('Mrs."'),
#

}
I
}i

If you want to customize the customer user data, change the columns or add new ones to the
customer_user table in the database.

For example, to add a new field for room number:
1. Add a new column room to table customer_user.
MySQL or MariaDB:

root> mysgl -u root -p —-e 'ALTER TABLE otobo.customer_user ADD room VARCHAR (250)"'

PostgreSQL (from the /opt /otobo directory):

otobo> psgl -c 'ALTER TABLE customer_user ADD COLUMN room varchar (250)'
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2. Copy the $Self->{CustomerUser} section from Kernel/Config/Defaults.pm into Kernel/
Config.pm

3. Add the new column to the Map array.

[ 'UserRoom', 'Room', 'room', 0, 1, 'var', '', 0, undef, undef ],

You can set the HTTP link target and link class (the last two keys) to undef in map array elements,
if they are not to be used. These keys add target="" and class="" attributes to the HTTP link
element, respectively. They are ignored if HTTP link is not set (itis ' ' in this example).

Megjegyzés: It is recommended to always use English words for names.

Ldsd még:
Names can be translated into other languages with custom translation files. See the Custom
Translation File chapter in the developer manual.

LDAP

If you have an LDAP directory with your customer user data, you can use it as the customer user back
end. The example below shows the configuration of a LDAP customer user back end.

# CustomerUser
# (customer user ldap backend and settings)
$Self->{CustomerUser} = {
Name => 'LDAP Backend',
Module => 'Kernel::System::CustomerUser: :LDAP',
Params => {
# ldap host
Host => 'bay.csuhayward.edu',
# ldap base dn
BaseDN => 'ou=seas, o=csuh',
# search scope (one|sub)
SSCOPE => 'sub',
# The following is valid but would only be necessary if the
# anonymous user does NOT have permission to read from the LDAP tree
UserDN => '',
UserPw => '"',
# in case you want to add always one filter to each ldap query, use
# this option. e. g. AlwaysFilter => '(mail=*)' or AlwaysFilter =>
— ' (objectclass=user) '
AlwaysFilter => '"',
# if the charset of your ldap server is iso-8859-1, use this:

# # SourceCharset => 'iso—-8859-1",
# die if backend can't work, e. g. can't connect to server
Die => O,

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

port => 389,
timeout => 120,
async => 0,

version => 3,
}I
}

# customer unique id
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CustomerKey => 'uid',

# customer #

CustomerID => 'mail',

CustomerUserListFields => ['cn', 'mail'],
CustomerUserSearchFields => ['uid', 'cn', 'mail'],
CustomerUserSearchPrefix => '',
CustomerUserSearchSuffix => '*',
CustomerUserSearchListLimit => 250,
CustomerUserPostMasterSearchFields => ['mail'],
CustomerUserNameFields => ['givenname',K 'sn'],

# Configures the character for joining customer user name parts. Join single,

—space 1f it is not defined.
CustomerUserNameFieldsJoin => '',
# show customer user and customer tickets in the external interface
CustomerUserExcludePrimaryCustomerID => 0,
# add a ldap filter for valid users (expert setting)
# # CustomerUserValidFilter => '(! (description=gesperrt))’,
# admin can't change customer preferences
AdminSetPreferences => 0,

# cache time to live in sec. - cache any ldap queries
# CacheTTL => 0,
Map => [

# note: Login, Email and CustomerID needed!

# var, frontend, storage, shown (l=always,Z2=lite), required, storage-type,
— http-1ink, readonly, http-link-target, 1link class(es)

[ 'UserTitle', Translatable ('Title or salutation'), 'title', 0
o 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef ],

[ 'UserFirstname’', Translatable('Firstname'), 'givenname’', u
s 1, 1, 'var', "', 1, undef, undef ],

[ 'UserLastname’, Translatable ('Lastname'), 'sn', U
— 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef ]

[ 'UserLogin', Translatable ('Username'), 'uid', 0
o 1, 1, 'var', '', 1, undef, undef ],

[ 'UserEmail', Translatable('Email '), 'mail', w
. 1, 1, 'var', "', 1, undef, undef ],

[ 'UserCustomerID', Translatable ('CustomerID'), 'mail', U
[ 0, 1, 'var', '', 1, undef, undef ],

# [ 'UserCustomerIDs', Translatable('CustomerIDs'), 'second_
—~customer_ids', 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef ],

[ 'UserPhone', Translatable ('Phone'), 'telephonenumber
'y 1, 0, 'var', "', 1, undef, undef ],

[ 'UserAddress', Translatable ('Address'), 'postaladdress’',
o 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef ],

[ 'UserComment', Translatable ('Comment '), 'description',
N 1, 0, 'var', '', 1, undef, undef ],

# this is needed, if "SMIME::FetchFromCustomer" is active

# [ 'UserSMIMECertificate', 'SMIMECertificate', 'userSMIMECertificate', 0, 1,
— 'var', '', 1, undef, undef ],

# Dynamic field example

# [ 'DynamicField Name_ X', undef, 'Name_X', 0, 0, 'dynamic_field', undef, .

—0, undef, undef ],
JI
}i

To activate and configure the LDAP back end:
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1. Copy the $Self->{CustomerUser} section from Kernel/Config/Defaults.pm into Kernel/
Config.pm.

2. Remove the comments (# characters) from the beginning of the lines.

If additional customer user attributes are stored in your LDAP directory, such as a manager name, a
mobile phone number, or a department, this information can be displayed in OTOBO.

To display additional customer user attributes from LDAP directory:

1. Expand the Map array in Kernel/Config.pm with the entries for these attributes.

[ 'UserMobilePhone', 'Mobile Phone', 'mobilephone', 1, 0, 'wvar', '', 1, undef,
—undef ] ’

Megjegyzés: It is recommended to always use English words for names.

Ldsd még:

Names can be translated into other languages with custom translation files. See the Custom
Translation File chapter in the developer manual.

4.6.4 Multiple Customer User Back Ends
If you want to use more than one customer user data source, the CustomerUser configuration
parameter should be expanded with a number, like CustomerUserl and CustomerUser?.

The following configuration example shows usage of both a database and an LDAP customer user back
end.

# Data source 1: customer user database back end and settings.
SSelf->{CustomerUserl} = {

Name => 'Database Backend'

Module => 'Kernel::System::CustomerUser::DB',

Params => {
DSN => 'DBI:odbc:yourdsn',
DSN => 'DBI:mysqgl:database=customerdb;host=customerdbhost',
User => '',
Password => '',
Table => 'customer_user',

b

# Other setting here.

}i

# Data source 2: customer user LDAP back end and settings.
SSelf->{CustomerUser2} = {
Name => 'LDAP Backend',
Module => 'Kernel::System::CustomerUser::LDAP',
Params => {
Host => 'bay.csuhayward.edu',
BaseDN => 'ou=seas, o=csuh’',
SSCOPE => 'sub',
UserDN => '"',
UserPw => '',
AlwaysFilter => '',
Die => 0O,
Params => {
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port => 389,
timeout => 120,
async => 0,

version => 3,
}/
}/
# Other setting here.

}i

It is possible to integrate up to 10 different customer back ends. Use the Ugyfél-felhaszndlok screen to
view or edit (assuming write access is enabled) all customer user data.

4.6.5 Customer User Data in Dynamic Fields
Sometimes it can be useful to also store customer user data directly in dynamic fields of a ticket, for
example to create special statistics on this data.

The dynamic field values are set, when a ticket is created or when the customer user of a ticket is
changed. The values of the dynamic fields are taken from the customer user data. This works for all
back ends, but is especially useful for LDAP back ends.

To activate this optional feature:
1. Activate the setting Ticket : :EventModulePost ###4100-DynamicFieldFromCustomerUser.

2. Activate the setting DynamicFieldFromCustomerUser: :Mapping. This setting contains the
configuration of which customer user field entry should be stored in which ticket dynamic field.

3. Create the dynamic fields, if the dynamic fields are not present in the system yet.

4. Enable the dynamicfieldsin setting Ticket : :Frontend: :AgentTicketFreeText###DynamicField
so that they can be set manually.

Megjegyzés: The dynamic field must not be enabled in the following settings:
* Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField
* Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail###DynamicField
e Ticket::Frontend: :AgentTicketCustomer###DynamicField

If they were, they would have precedence over the automatically set values.

4.7 Ugyfél-felhaszndlék N Ugyfelek

Példdaul egy olyan szervezetben, amely az Ggyfeleire szervezeti egységként és csapatként tekint, az
Ogyfél-felhaszndaldnak hozzdférésre lehet szUksége tébb Ugyfél jegyéhez ellenérzési okok miatt. Esetleg
olyan partnerei vannak, akik kilénbdz6 cégeket képviselnek, vagy egy vdllalat betekintést szeretne
kapni a lednyvdallalatai 6sszes kérésébe.

For all situations, OTOBO provides the means. Aside from a primary customer, your customer users
can gain access to multiple customer tickets as defined by you.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy egy vagy tdbb Ugyfél-felhaszndlét adjon hozzd egy vagy tobb
Ogyfélhez. A funkcid haszndlatdhoz az szUkséges, hogy legaldbb egy Ugyfél-felhasznald és legaldbb
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egy Ugyfel hozzd legyen adva a rendszerhez. A kezelSképernyé a Felhaszndlok, csoportok és szerepek
csoport Ugyfél-felhaszndldk N Ugyfelek moduljaban érhetd el.

& Manage Customer User-Customer Relations
Actions Search Results:
CUSTOMER USERS (1) CUSTOMERS (1)
Wildcards like *** are allowad. Wyle Coyote <we@acme.example.com: (acme.co) acme.co Acme Inc.

4.24. dbra: Ugyfél-felhasznalo-Ugyfél kapcsolatok kezelése

4.71 Ugyfél-felhaszndlék N Ugyfelek kapcsolatainak kezelése

Megjegyzés: Ez a modul azért készUlt, hogy egy Ugyfél-felhaszndld tovdbbi Ugyfél bejegyzésekhez
legyen hozzdarendelhetd. Az elsédleges Ugyfél az Customer User Settings szakaszban leirtak szerint van

hozzdrendelve.

Néhdany Ogyfélnek egy Ugyfél-felhaszndléhoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy Ggyfél-felhasznalora az Ugyfél-felhasznalok oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat az dgyfeleket, amelyeket hozzd szeretne rendelni az dgyfél-felhaszndlohoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Customer Relations for Customer User Wyle Coyote (we)

CUSTOMER () ACTIVE
Mo data found.

4.25. dbra: Ugyfélkapcsolatok megvdltoztatasa egy Ugyfél-felhasznalonal

Néhdny Ogyfél-felhasznalonak egy Ogyfélhez vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy Ugyfélre az Ugyfelek oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat az Ugyfél-felhaszndaldkat, amelyeket hozzd szeretne rendelni az Ugyfélhez.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tobb Ogyfél-felhaszndald vagy Ugyfél van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a
keresédobozt egy bizonyos Ogyfél-felhasznald vagy Ugyfél megkereséséhez. Csak az elsd 1000 Ugyfél-
felhasznalo és Ogyfél van felsorolva alapértelmezetten.

Egyszerre tobb Ugyfél-felnasznald vagy Ggyfél is hozzdrendelheté mindket képernyén. Ezenkivil a
kapcsolatok kepernyén egy Ugyfel-felhasznaldra vagy egy vgyfélre kattintva meg fog nyilni az Ugyfél-
felhaszndlod szerkesztése vagy az Ugyfél szerkesztése képernyd annak megfeleléden.
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Change Customer User Relations for Customer Acme Inc.

CUSTOMER USER (1) ACTIVE
Mo data found.

4.26. 4bra: Ugyfél-felhaszndld kapcsolatok megvdltoztatdsa egy Ugyféinél

Figyelem: Egy Ugyfél-felhaszndld vagy egy Ogyfél elérése nem biztosit visszafelé mutatd
hivatkozdst a kapcsolatok képernyére.

Megjegyzés: Egy jelolénégyzet bejeldlése egy oszlop fejléecében be fogja jeldlni az dsszes
jeldlénégyzetet a kivdlasztott oszlopban.

4.8 Ugyfél-felhaszndlék N Csoportok

Az Ugyfél-felhaszndldkat nem kell zaklatni az Ugyfélszolgdlat bels® mUkoddésével. Az egyablakos
kapcsolatkérés szadmos folyamatot indithat el a szervezeten belUl, amelyek mindegyikéhez csatolva
vannak az Ogyfél-felhaszndldi informaciok, és ezek Idthatdk az Ugyfél szamara.

OTOBO allows you to assign group permissions to customer users. Access works just the same as for
agents, preventing a customer from modifying and viewing a request. Thus allowing the customer to
focus on the results of the original communication and funneling the discussion through one ticket.

Lasd még:

Rendeljen hozzd egy csoportot egy teljes Ugyfélhez az Ugyfelek N Csoportok modul hasznalataval.
Haszndlja ezt a képernyét, hogy egy vagy tébb Ugyfél-felhaszndlét adjon hozzd egy vagy tobb
csoporthoz. A funkcid haszndlatdhoz az sziokséges, hogy legaldbb egy Ugyfél-felhaszndld és legaldbb

egy csoport hozzd legyen adva a rendszerhez. A kezeldképernyé a Felhasznaldk, csoportok és
szerepek csoport Ugyfél-felhasznalok N Csoportok moduljdban érheté el.

Customer group support needs to be enabled in at least one customer user back end to use this function.
For the default OTOBO back end, this can be enabled in the system configuration by clicking on the
Enable it here! button.

Megjegyzés: A funkcid engedélyezéséhez olyan rendszereknél, amelyek kényvtdarkiszolgdldkat vagy
nem alapértelmezett hattérprogramokat haszndinak, el kell helyezni egy egyéni bedllitéfdjlt a Kernel/
Config/Files mappdban (példdul zZ7_CustomerBackend.pm néven). Miutdn aktivdldsra kerdlt, az
ebbdl a hdttérprogrambol érkezé dsszes Ugyfél-felhaszndld csoport-hozzdrendelést igényel.

Figyelem: Miutdn elvégezte a vdltoztatdsokat a hdttérprogramon, a kiszolgdald gyorsitétdra tordlve
lesz, ami dtmeneti teljesitmény-visszaesést okozhat.
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(. Manage Customer User-Group Relations
Actions Search Results:
|E| CUSTOMER USERS (1) GROUPS
Wildcards like ™" are allowed. Wyle Coyote <we@acme.example.com: (acme.co) admin
stats
[# Edit Customer User Default Groups

groups are automatically
omer users. You can manage il
via the configuration setting

ned to all

groups

Customer User Default Groups:

"CustormerGroupAlwaysGroups” GROUPS
users
Mo changes can be made to these groups.
Filter for Groups

Just start typing to filter...

4.27. abra: Ugyfél-felhaszndlé-Csoport kapcsolatok kezelése

Motice

Just use this feature if you want to define group
parmmissions for customars

sl Enable it here!

4.28. abra: Ugyfélcsoport funkcio engedélyezése
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4.8.1 Ugyfél-felhaszndldk N Csoportok kapcsolatainak kezelése

Néhdny csoportnak egy Ugyfél-felhasznaldhoz valod rendeléséhez:
1. Kattintson egy Ugyfél-felhasznalora az Ugyfél-felhasznalok oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a jogosultsdgokat, amelyekkel 6ssze szeretné kapcsolni az Ogyfél-felhasznalot
a csoportokkal.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Group Relations for Customer User Wyle Coyote (we)

GROUP e G
admin
stats

4.29. dbra: Csoportkapcsolatok megvdaltoztatdsa egy Ugyfél-felhaszndalénal

Néhdny Ugyfél-felhasznalonak egy csoporthoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy csoportra a Csoportok oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a jogosultsdgokat, amelyekkel &ssze szeretné kapcsolni a csoportot az igyfél-
felhasznalokkal.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Customer User Relations for Group admin

CUSTOMER USER (1) RO RW

Wyle Coyote <we@acme.example.com: (acme.co)

4.30. abra: Ugyfélfelhasznalo-kapcsolatok megvdltoztatdsa egy csoportndl

Az Ogyfél-felhaszndald alapértelmezett csoportjainak megvdltoztatdsahoz:

1. Kattintson az Ugyfél-felhasznald alapértelmezett csoportjainak szerkesztése gombra a bal
oldalsavban.

2. Add or modify groups in setting CustomerGroupAlwaysGroups.
3. Allitsa Uzembe a madositott rendszerbedllitasokat.

Ezek a csoportok automatikusan hozzd vannak rendelve minden Ugyfél-felhaszndlohoz.

Megjegyzés: Ha tdbb Ggyfél-felhasznald vagy csoport van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja
a keresdédobozt egy bizonyos Ugyfél-felhasznald megkereséséhez, vagy haszndlja a szirédobozt egy
bizonyos csoport megkereséséhez azdltal, hogy egyszerten begépeli a nevét a szirdbe.
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CustomerGroupAlwaysGroups

USers Defines the groups every custorner
uzer will be in (if
CustomerGroupSupport iz enabled
and you don't want to manage every
customer user for these groups).

4.31. dbra: A CustomerGroupAlwaysGroups rendszerbedllitas képernyéd

Egyszerre tobb Ugyfél-felhaszndld vagy csoport is hozzdrendelhetd mindkét képernyén. Ezenkivil
a kapcsolatok kepernydn egy Ggyfél-felhasznaldra vagy egy csoportra kattintva meg fog nyilni az
Ugyfél-felhaszndld szerkesztése vagy a Csoport szerkesztése képernyéd annak megfeleléen.

Figyelem: Egy Ugyfél-felhaszndld vagy egy csoport elérése nem biztosit visszafelé mutatd
hivatkozdast a kapcsolatok képernyére.

4.8.2 Ugyfél-felhaszndlék N Csoportok kapcsolatainak hivatkozdsa

Ha egy Ogyfél-felhasznalot hozzarendelnek egy csoporthoz vagy forditva, akkor szdmos jogosultsag
allithatd be egy Ugyfél-felhasznald és egy csoport kdzotti kapcesolatként. A kdvetkezd jogosultsagok
érhetdk el alapértelmezetten:

csak olvasds Csak olvashatd hozzdférés az eréforrdshoz.

irds, olvasds Teljes irdsi és olvasdsi hozzaférés az eréforrdshoz.

Megjegyzés: Egy jeldlénégyzet bejeldlése egy oszlop fejlécében be fogja jeldlni az dsszes
jeldlénégyzetet a kivdlasztott oszlopban.

4.9 Ugyfél-felhaszndldk N Szolgdaltatdsok

Haszndlja ezt a képernyét, hogy egy vagy tébb Ugyfél-felhasznalét adjon hozzd egy vagy tdbb
szolgdltatashoz. A funkcid haszndlatdhoz az szUkséges, hogy legaldbb egy Ugyfél-felhaszndld és
legaldbb egy szolgdltatds hozzd legyen adva a rendszerhez. A kezeléképerny6é a Felhaszndlok,
csoportok és szerepek csoport Ugyfél-felhaszndlok N Szolgdltatdsok moduljdban érheté el.

4.9.1 Ugyfél-felhaszndldk N Szolgdltatdsok kapcsolatainak kezelése

Néhdny szolgdltatasnak egy Ugyfél-felhasznaldhoz vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy Ugyfél-felhasznalora az Ugyfél-felhasznalok oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a szolgdltatdsokat, amelyeket hozzd szeretne rendelni az Ogyfél-
felhasznalohoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Néhdny Ogyfél-felhaszndalonak egy szolgdltatdshoz vald rendeléséhez:
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L. Manage Customer User-Service Relations
Actions Search Results:
lE‘ CUSTOMER USERS (1) SERVICES
Wildcards like ™" are allowed. Wyle Coyote <we@acme.example.com: (acme.co) Test service
[E4 Edit default services

Filter for Services

Just start typing to filter...

4.32. abra: Ugyfél-felhaszndld-Szolgdltatas kapcsolatok kezelése

Allocate Services to Customer User Wyle Coyote (we)

SERVICE ACTIVE
Test service

4.33. abra: Szolgdltatds-kapcsolatok megvdaltoztatdsa egy Ugyfél-felhaszndalénal

1. Kattintson egy szolgdltatdsra a Szolgdltatdsok oszlopban.
2. Vdlassza ki azokat az Ggyfél-felhaszndlokat, amelyeket hozzd szeretne rendelni a szolgdltatdshoz.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Allocate Customer Users to Service Test service

CUSTOMER (1) ACTIVE
Wyle Coyote <we@acme.example.com: (acme.co)

434, Gbra: Ugyfélfelhaszndld-kapcsolatok megvdltoztatdsa egy szolgdltatdsndl

Megjegyzés: Ha tobb Ugyfél-felhaszndld vagy szolgdltatds van hozzdadva a rendszerhez, akkor
haszndlja a keresédobozt egy bizonyos Ugyfél-felhaszndald megkereséséhez, vagy haszndlja a
szUrédobozt egy bizonyos szolgdltatds megkereséséhez azdaltal, hogy egyszerUen begépeli a nevét
a szUrébe.

Egyszerre tobb Ugyfél-felhaszndald vagy szolgdltatds is hozzdrendelhetd mindkét képernyén. Ezenkival
a kapcsolatok képernyén egy Ugyfél-felhaszndldra vagy egy szolgdltatdasra kattintva meg fog nyilni az
Ugyfél-felhasznalod szerkesztése vagy a Szolgdltatds szerkesztése képernyd annak megfelelden.

146 fejezet 4. Felhaszndldk, csoportok és szerepek



OTOBO Administration Manual, Kiadds 10.1

Figyelem: Egy Ugyfél-felhaszndalé vagy egy szolgdltatds elérése nem biztosit visszafelé mutatd
hivatkozdst a kapcsolatok képernyére.

Megjegyzés: Egy jelolénégyzet bejeldlése egy oszlop fejlécében be fogja jeldlni az dsszes
jeldlénégyzetet a kivdlasztott oszlopban.

4.9.2 Alapértelmezett szolgdltatdsok kezelése

Lehetéség van alapértelmezett szolgdltatdsok hozzdaddsdhoz, azért hogy az d&sszes Ugyfél-
felhaszndld elérhesse azokat. Ez megakaddlyozza, hogy minden egyes szolgdltatdst hozza kelljen adni
az egyes Ugyfél-felhaszndldkhoz.

Az alapértelmezett szolgdltatdsok szerkesztéséhez:
1. Kattintson az Alapértelmezett szolgdltatdsok szerkesztése gombra a bal oldalsavban.

2. Vdlassza ki azokat a szolgdltatdsokat, amelyeknek kivalaszthatdnak kell lennitk az 6sszes Ugyfél-
felhaszndlonal.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

A Manage Customer User-Service Relations Allocate Services to Customer User
Actions Allocate Services to Customer User
Test service
Filter for Services

Just start typing to filter...

4.35. abra: Szolgdltatasok kiosztdsa az Ugyfél-felhaszndlédhoz képernyd

Figyelem: Az alapértelmezett szolgdltatdsok és az Ogyfélre jellemzé szolgdltatdsok keverése
megtévesztd lehet. Ha egy Ugyfél-felhaszndldhoz bizonyos szolgdltatdsok hozzda vannak rendelve,
akkor az alapértelmezett szolgdltatdsok nem lesznek alkalmazva.

410 Csoportok

Use this screen to add groups to the system. A fresh OTOBO installation contains some default groups.
The group management screen is available in the Groups module of the Users, Groups & Roles group.

410.1 Csoportok kezelése

Egy csoport hozzdaddsdahoz:

1. Kattintson a Csoport hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
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& Group Management
Actions List (3 total)
NAME ~ COMMENT VALIDITY ~ CHANGED CREATED
admin Group of all administrators. valid 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)
ter for G stats Group for statistics access. valid 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin) 08/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)
Filter for Groups users  Group for default access.  valid 09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)  09/21/2020 17:08 (Europe/Berlin)

Just start typing to filter...

Hint

The admin group is to get in the admin area
and the stats group to get stats area.

Create new groups to handle access
permissions for different groups of agent (e. g
purchasing depariment, support depariment,
sales department, ...).

It's useful for ASP solutions

4.36. dbra: Csoportkezelés képernyd

2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Group

* hName:
* Validity:  valid

Comment:

@ or Cancel

4.37. &bra: Csoport hozzdaddsa képernyd

Figyelem: A csoportok nem térélheték a rendszerrél. Azonban kikapcsolhatok az Ervényesség
bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitdsaval.

Egy csoport szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy csoportra a csoportok listagjaban.
2. Médositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb csoport van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szGrédobozt egy
bizonyos csoport megkereséséhez azdaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szirdbe.
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Edit Group

* Name: users
* Validity:  valid

Group for default access.

4.38. dbra: Csoport szerkesztése képernyd

4.10.2 Csoport bedllitdsai
A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdast. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokozt is. A név megjelenik az dttekintd tablazatban.

Megjegyzés: Renaming a group does not affect permissions previously given. When groupl is
now called group?2, then all the permissions are the same for the users which used to be assigned
to groupl. This result is because OTOBO uses IDs for the relationship, and not the name.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés: Egy csoport érvénytelenitése nem tavolitja el a jogosultsdgokat a felhasznalotol,
hanem csak érvénytelenné teszi. Ha Ujra aktivdlja a csoportot (akdr egy U] névvel), a
jogosultsagok életbe Iépnek.

Megjegyzés Adjon tovdabbiinformdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6ét az eréforrds leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

410.3 Alapértelmezett csoportok

Minden egyes Ugyintézéi fioknak legaldbb egy csoporthoz vagy szerephez kell tartoznia. Egy friss
telepitésben néhdny elére meghatdrozott csoport érhet6 el:

admin Adminisztrativ feladatok végrehajtdsa engedélyezett a rendszeren.

stats Qualified to access the stats module of OTOBO and generate statistics.

users Az Ugyintézdknek ehhez a csoporthoz kell tartozniuk olvasdsi és irdsi jogosultsdgokkal. Ezutdn
férhetnek hozzd a jegyrendszer dsszes funkcidjdhoz.
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411 Szerepek

Use this screen to add roles to the system. A fresh OTOBO installation contains no roles by default. The
role management screen is available in the Roles module of the Users, Groups & Roles group.

# Role Management
Actions List (1 total)
[+] Add Role MNAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED

Supervisor A role for quality assu... valid 11/02/2020 13:23 (Europe/Berlin} 11/02/2020 13:23 (Europe/Berlin)

Filter for Roles

Just start typing to filter...
Hint

Create a role and put groups in it. Then add
the role to the users

4.39. dbra: Szerepkezelés képernyd

4111 Szerepek kezelése

Egy szerep hozzdaddsdhoz:
1. Kattintson a Szerep hozzdaddsa gombra a bal oldalsdvban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add Role

* Name:

* Validity:  walid

@ or Cancel

4.40. dbra: Szerep hozzaaddsa képernyd

Figyelem: A szerepek nem térélhetdk a rendszerrél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség
bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitdsaval.

Egy szerep szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy szerepre a szerepek listajdban.

2. Mdédositsa a mezdket.
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3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Edit Role

* Mame: Supervisor
* Validity: = wvalid

A role for quality assurance

441, dbra: Szerep szerkesztése képernyd

Megjegyzés: Ha tdbb szerep van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szUrédobozt egy
bizonyos szerep megkereséséhez azdltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szlrébe.

411.2 Szerep bedllitdsai
A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokodzt is. A név megjelenik az dttekintd tablazatban.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés Adjon tovdabbiinformdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitdlteni ezt a mez6ét az erdforrds leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekinté tabldzatban.

412 Szerepek N Csoportok

Haszndlja ezt a képernyét, hogy egy vagy tdbb szerepet adjon hozzd egy vagy tdébb csoporthoz. A
funkcié haszndalatdhoz az szikséges, hogy legaldbb egy szerep és legaldbb egy csoport hozzd legyen
adva a rendszerhez. A kezeléképernyd a Felhaszndlodk, csoportok és szerepek csoport Szerepek N
Csoportok moduljadban érheté el.

4121 Szerepek N Csoportok kapcsolatainak kezelése

Néhdny csoportnak egy szerephez vald rendeléséhez:
1. Kattintson egy szerepre a Szerepek oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a jogosultsdgokat, amelyekkel dssze szeretné kapcsolni a szerepet a
csoportokkal.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Néhdny szerepnek egy csoporthoz vald rendeléséhez:
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A Manage Role-Group Relations

Actions Overview

[+] Add Role ROLES GROUPS
Supervisar admin
[+] Add Group
stats

users
Filter for Roles

Just start typing to filter...

Filter for Groups

Just start typing to filter...

442. dbra: Szerep-Csoport kapcsolatok kezelése

Change Group Relations for Role Supervisor

GROUP RO MOVE_INTO CREATE NCTE OWNER PRIORITY RW

admin
stats
users

4.43. dbra: Csoportkapcsolatok megvdltoztatdsa egy szerepnél
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1. Kattintson egy csoportra a Csoportok oszlopban.

2. Vdlassza ki azokat a jogosultsagokat, amelyekkel &ssze szeretné kapcsolni a csoportot a
szerepekkel.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Change Role Relations for Group users

ROLE RO MOVE_INTO CREATE MNOTE OWNER PRICRITY RW

Supervisor

4.44. abra: Szerepkapcsolatok megvdltoztatdsa egy csoportndl

Megjegyzés: Ha tobb szerep vagy csoport van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a
szUr6dobozt egy bizonyos szerep vagy csoport megkereséséhez azdltal, hogy egyszerten begépeli
a nevét a szUrébe.

Egyszerre tobb szerep vagy csoport is hozzdrendelheté mindkét képernyén. Ezenkivil a kapcsolatok
képernydn egy szerepre vagy egy csoportra kattintva meg fog nyilni a Szerep szerkesztése vagy a
Csoport szerkesztése képernyéd annak megfeleléen.

Figyelem: Egy szerep vagy egy csoport elérése nem biztosit visszafelé mutatd hivatkozdst a
kapcsolatok képernyére.

412.2 Szerepek N Csoportok kapcsolatainak hivatkozdsa

Ha egy szerepet hozzdrendelnek egy csoporthoz vagy forditva, akkor szamos jogosultsag dllithatd
be egy szerep és egy csoport kdzotti kapcsolatként. A kovetkezd jogosultsdgok érhetdk el
alapértelmezetten:

csak olvasds Csak olvashatd hozzaférés ebben a csoportban/vdarolistaban 1évé jegyekhez.
dtmozgatds Jogosultsdgok jegyek dthelyezéséhez ebbe a csoportba/vardlistaba.

létrehozds Jogosultsagok Uj jegyek letrehozdasdhoz ebben a csoportban/varoslistaban.

jegyzet Jogosultsdgok ajegyekhez vald jegyzetek hozzdaddsdhoz ebben a csoportban/varolistaban.

tulajdonos Jogosultsagok  a  jegyek  tulajdonosdnak megvdltoztatdsdhoz  ebben a
csoportban/vardlistaban.

prioritds Jogosultsdgok a jegy prioritdsnak megvdltoztatdsdhoz ebben a csoportban/varoslistaban.

csevegésmegfigyeld Ezzel a jogosultsdagtipussal rendelkezé felhaszndldk csak megfigyelni tudjak a
csevegést egy csevegdcsatorndban, miutdn meghivtdak éket.

csevegésrésztvevd Ezzel a jogosultsagtipussal rendelkezd felhaszndaldk képesek lesznek részt venni
eqgy csevegésben, de csak azutdn, hogy bevontdk dket abba.
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csevegéstulajdonos Ezzel ajogosultsdgtipussal rendelkezé felhaszndlok képesek lesznek elfogadni az
Ogyfeéltél érkezd vagy nyilvanos csevegéskéréseket, és mindenfajta megfigyelési vagy részvételi
mUveletet végezhetnek a csevegésen.

irds, olvasds Teljes irdsi és olvasdsi hozzaférés ebben a csoportban/vardlistaban 1évé jegyekhez.
Ldasd még:

Not all available permissions are shown by default. See System: : Permi ssion setting for permissions
that can be added. These additional permissions can be added:

statisztikdk Hozzdférést ad a statisztikdk oldalhoz.

dtirdnyitds Jogosultsagok egy e-mail Uzenet atiranyitdsdhoz (az dtirdnyitds gombbal a Jegynaguyitds
képernydn).

vdlasz Jogosultsdgok egy vdlasz irdsdhoz egy jegynél.

Ugyfél Jogosultsadgok egy jegy Ugyfelének megvdltoztatdsdhoz.

tovdbbitds Jogosultsdgok egy Uzenet tovdabbitdsdhoz (a tovabbitds gombbal).
foggdében Jogosultsagok egy jegy fuggdre dllitdsahoz.

telefon Jogosultsdgok egy jegyhez térténd telefonhivas hozzdaddasdhoz.

felelés Jogosultsagok a felelés Ugyintézd megvdltoztatdsdhoz egy jegynél.

Megjegyzés: Egy oszlop fejlécében egy jeldldnégyzet bejeldlése be fogja jeldini a kivdlasztott oszlop
osszes jeldldnégyzetét. A jeldldnégyzet bejeldlése az utolsd olvasds, irds oszlopban be fogja jeldini az
osszes jeldldnégyzetet a kivalasztott sorban.
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FEJEZET D

Folyamatok és automatizdalds

A jegyekkel vald hatékony munkavégzéshez tdbbre van szikség, mint az dllapotuk kézi
megvdltoztatdsanak, informdciok hozzdaddsdanak, mds személyekkel torténd kommunikdcionak
és végUl a jegyek lezdrdasdnak képessége.

Az automatizdlas megszabaditja az Ugyintézdket az ismétlédd és idérabld feladatoktdl, és lehetévé
teszi szadmukra, hogy azokra a tevékenységekre koncentrdljanak, ahol az egyittmuikddésikre van
szUkség.

A folyamatkezelés végigvezeti az Ogyfél-felhaszndldkat és az Ogyintézéket a jegy létrehozdsatol a
lezdrdasig, és biztositja, hogy a jegyek mindig a meghatdrozott munkafolyamatokat kdvessék.

OTOBO offers many options to automate tasks based on events, time, external systems and defined
processes. OTOBO also includes the possibility to add individual information types to tickets and help
agents to lower their error rate when working with tickets by allowing only defined activities for tickets
in specific states.

5.1 Hozzd&férés-vezérlési listak (ACL)

A jegyekkel valé munka zavarba ejté feladat lehet. Szamos lehetéség van a jegyek feldolgozdsara
vagy lezdardasdra, még akkor is, ha ezek nem szUkségesek egy jegy aktudlis dllapotdban vagy az aktudlis
Ogyintézé szerepe miatt. A szUkségtelen bejegyzések elrejtése megtisztitja a menUsort, és egyszertbbé
teszi az azzal végzett munkdat, valamint a dinamikus mezékbdl szarmazo értékek vagy a kdvetkezd
varolistdk elrejtése csdkkenti az emberi hiba esélyét.

OTOBO uses access control lists (ACL) to restrict agents and customer users on ticket options, allowing
only correct and meaningful activities with a ticket. OTOBO administrators can easily generate ACLs
in the graphical interface to prevent ticket closure until meeting specific requirements, prevent tickets
from being moved to queues before adding the defined information and much more.

Use this screen to manage access control lists in the system. A fresh OTOBO installation contains no
access control lists by default. The access control lists management screen is available in the Access
Control Lists (ACL) module of the Processes & Automation group.
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& ACL Management

Actions ACLs

[+] Create New ACL

Please note: This table represents the execution order of the ACLs. If you nead to change the order in which ACLs are
executed, please change the names of the affected ACLs.

f Deploy ACLs

3 Export ACLs

ACL NAME COMMENT VALIDITY EXPORT COPY

No data found.

Filter for ACLs

Just start typing to filter...

51. dbra: ACL kezelés képernyd

511 Hozzdférés-vezérlési listadk kezelése

Megjegyzés: Ha hozzaférés-vezérlési listdkat hoz létre, akkor tartsa észben, hogy azok dbécé
sorrendben lesznek végrehajtva, ahogy a hozzdférés-vezérlési listak dattekintdben megjelennek.

Figyelem: Az ACL korlatozdsok mellézve lesznek a rendszergazda fiokndal (1-es felhaszndlo-
azonosito).

Egy uj ACL létrehozdsdahoz:
1. Kattintson az Uj ACL létrehozdsa gombra a bal oldalsdvban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.
3. Kattintson a Mentés gombra.

4. At lesz iranyitva az ACL szerkesztése képernyére az ACL struktura szerkesztéséhez.

Create New ACL

* MName:

# \alidity: | invalid

@ or Cancel

5.2. dbra: Uj ACL létrehozdsa képernyd

Egy ACL szerkesztéséhez:
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1.

2.
3.
4.

Kattintson egy ACL-re az ACL-ek listdjaban vagy mar dtirdnyitésra kerolt ide az Uj ACL
létrehozdsa képernydrol.

Moédositsa a mezéket és az ACL strukturat.
Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Allitsa Uzembe az dsszes ACL-t.

Egy ACL torléséhez:

1.
2.
3.

Kattintson egy ACL-re az ACL-ek listdjaban.
Allitsa az Ervényesség bedllitds érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre.

Kattintson a Mentés gombra. Egy Uj Ervénytelen ACL-ek torlése gomb fog megjelenni a bal
oldalsavban.

. Kattintson az Ervénytelen ACL-ek torlése gombra.
. Kattintson a Torlés gombra a megerdésitéd képernyén.

. Allitsa 0zembe az &sszes ACL-t.

Figyelem: Az ACL-ek a zzzACL.pm fdjlba lesznek kiirva Perl-formatumban. Uzembe dllitas nélkal
az 6sszes ACL tovdbbra is ebben a gyorsitotarfdjlban lesz, még akkor is ha téorélték azokat vagy az
Ervényesség bedllitast érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitottak. Ne felejtse el
Uzembe dllitani az 6sszes ACL-t a modositdsok utdn!

Az 6sszes ACL Uzembe dllitdsdhoz:

1

Kattintson az ACL-ek Uzembe dllitdsa gombra a bal oldalsdvban.

Megjegyzés: Az Uj vagy modositott ACL-eket Uzembe kell dllitani, hogy hatdssal legyenek a rendszer
viselkedésére. Az Ervényesség bedllitas érvényes értékre dllitasa csak azt jelzi, hogy mely ACL-eket
kell Gzembe dllitani.

Az 6sszes ACL exportdldsahoz:

1.
2.

Kattintson az ACL-ek exportdldsa gombra a bal oldalséavban.

Vdlasszon egy helyet a szamitdgépén az Export_ACL.yml fdjl mentéséhez.

ACL-ek importdlasdhoz:

1.
2.
3.

Kattintson a Talldzds... gombra a bal oldalsdvban.
Vdlasszon egy elézbleg exportalt . yml fdjlt.

Kattintson a FelGlirja a meglévd ACL-eket? jeldldnégyzetre, ha felll szeretné irni a meglévéd ACL-
eket.

. Kattintson az ACL bedllitadsok importdaldsa gombra.

. Allitsa Gzembe az importdlt ACL-eket az ACL-ek Uzembe dllitdsa gombbal.

Megjegyzés: Ha tdbb ACL van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szGrédobozt egy bizonyos
ACL megkereséséhez azdltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szirébe.
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w Edit ACL Information

# Name: 00 Remove Note
Comment: | This ACL removes the note menu item.

Description: 'The agents have to write emails,
not internal notes.

# Malidity: | invalid

* Edit ACL Structure
Match settings
* 3 Properties
* O Queue
B Raw:
Exact match E &3]
(53]
@

Change settings
* =3 Possible
* O Ticket
(53]
* B Action

Exact match E o)

Save ACL
D - GO - o

5.3. dbra: ACL struktura szerkesztése képernyé
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Figyelem: Az objektum nevének megvdltoztatdsakor gondosan kell eljarni, az ellenérzés csak
bizonyos bedllitdsokhoz nyujt vizsgdlatot, és figyelmen kivil hagyja azokat a dolgokat, ahol a
nevet nem lehet ellendrizni. Néhdny ilyen példdul a vezérlépult fdjljai, a hozzdférés-vezérlési listak
(ACL-ek) és a folyamatok (szekvenciafolyam-muUveletek), hogy egy pdrat emlitsink. A bedllitdsok
dokumentdldasa kulcsfontossdgu egy névvdltoztatds tuléléséhez.

51.2 ACL bedllitasok

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokodzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdciokat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6ét az erdforrds leirdsaként a jobb érthetdségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

Leirds Mint a megjegyzés, csak hosszabb széveg adhatd meg ide.

Ledllitds taldlat utdn Az ACL-ek dbécé sorrendben kerllnek kiértékelésre. Ez a bedllitas letiltja a
késébbi ACL-ek kiértékelését.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

51.3 ACL struktura szerkesztése

Az ACL-meghatdrozds két nagy részre oszthatd fel: lllesztési bedllitdsok és Vdltoztatdsi bedllitasok.
Az illesztési szakaszokban az ACL-ek olyan jellemzé&ket tartalmaznak, amelyeknek teljestinitk kell az
ACL haszndlata érdekében. Ha az ACL-ben meghatdrozott jellemzék nem egyeznek meg az elkilddtt
jellemzokkel, akkor az ACL-nek nem lesz semmilyen hatdsa, de bdrmely egyéb ACL-egyezésnek
viszont hatdsa lesz. A vdltoztatdsi szakaszok tartalmazzdk a szabdlyokat a lehetséges lehetédségek
csokkentéséhez egy jegynél.

lllesztési bedllitdsok

Properties Ez a szakasz olyan illesztési lehetéségeket tartalmaz, amelyek rdptében
megvdltoztathatok. Példaul egy jegy létrehozdsakor a jegy adatai dinamikusan megvdltoznak,
amint az Ogyintéz6 bedllitja az informdciokat. Ha be van dllitva egy ACL egy jegyjellemzé
illesztéséhez, akkor az ACL csak akkor lesz aktiv, ha az illesztési jellemzét kivdlasztjdk, és
csokkentheti az egyéb jegyjellemzéket, de amint egy masik érték lesz kivdlasztva, az ACL-nek
nem lesz semmilyen hatdsa.

PropertiesDatabase Ez o szakasz hasonld a Properties szakaszhoz, de nem fogad el a
jegyjellemzédkben olyan valtoztatdsokat, amelyek nincsenek elmentve az adatbdzisba. Ez azt
jelenti, hogy egy jellemzé megvdltoztatasa elkildés nélkil nem fog semmilyen hatdst okozni.
Ez a szakasz nem haszndlhatd a jegylétrehozds képernyédknél (mivel a jegyek még nincsenek
létrehozva az adatbdzisban).
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Vdltoztatdsi bedllitdsok

Possible Ez a szakasz haszndlhatd kizardlag azokra az elemekre csdkkentendd adatok
visszadllitdsdhoz, amelyek ebben a szakaszban be vannak dllitva.

PossibleAdd Ez a szakasz haszndlhatd azon hidnyzé elemek hozzdaddsdhoz, amelyek csdkkentve
lettek mds ACL-ekben. Ez a szakasz csak egyéb olyan ACL-ekkel egyitt haszndlhatd, amelyek
rendelkeznek Possible vagy PossibleNot szakaszokkal.

PossibleNot Ez a szakasz adott elemek eltavolitdsdhoz haszndlhaté a jelenlegi adatokbdl.
Haszndalhatd dndlldan vagy mds Possible vagy PossibleAdd szakaszokkal rendelkezé ACL-
ekkel egyUtt.

Mddositok

Azért, hogy az ACL-ek fejlesztését kdbnnyebbé és hatékonyabbd tegye, van egy ugynevezett médositdk
halmaza a jellemzékhdz minden egyes szakaszndl. Ezek a modositok az aldbbiakban vannak
ismertetve:

[Not] Ez a mdodositd egy érték tagaddsdhoz haszndlhato. Példdul: [Not]12 low ebben az esetben a
jegyprioritdsokrol beszélve ugyanaz lesz, mintha a kdévetkezé lenne: 1 nagyon alacsony, 3 normdl,
4 magas, 5 nagyon magas.

[RegExp] Egy reqguldris kifejezés megaddsdhoz haszndlhatd tdbb érték illesztéséhez. Példdul a
[RegExp] low a prioritdsokrol beszélve ugyanaz mint a kdvetkezé: 1 nagyon alacsony, 2 alacsony.

[regexp] Nagyon hasonlé a [RegExp] mddositdhoz, de nem érzékeny a kis- és nagybetUkre.

[NotRegExp] Tagadott reguldris kifejezés, példdul [NotRegExp]low a prioritdsokrol beszélve
ugyanaz mint a kdvetkezd: 3 normdl, 4 magas, 5 nagyon magas.

[Notregexp] Nagyon hasonld a [NotRegExp] modositdohoz, de nem érzékeny a kis- és nagybetikre.

514 ACL példak
Jegy dthelyezése egy vdrdlistdba prioritds alapjdn

Ez a példa azt mutatja be, hogy hogyan kell lehetévé tenni csak azoknak a jegyeknek az dthelyezését
egy vardlistadba, amelyek prioritdsa 5 nagyon magas.

El6szor szUksége van egy névre. Ebben az esetben legyen ez 100-Example-ACL. Vegye figyelembe,
hogy az ACL-ek szdmszer(Uen rendezve lesznek a végrehajtds elétt, igy koriltekintéssel kell haszndlnia
a neveket. A megjegyzés és a leirds mezék elhagyhatok.

Mdsodszor van egy Properties szakasz, amely egy sz0r6 a jegyekhez. Az itt meghatdrozott dsszes
feltétel alkalmazva lesz egy jegyen annak meghatdrozdsdahoz, hogy az ACL-t alkalmazni kell-e vagy
sem. A mi példankban egy jegy akkor fog illeszkedni, ha a Raw vdrdlistdban van és 5 nagyon
magas prioritdssal rendelkezik. Ezt az Urlapon 1évé vdltozdsok is érinteni fogjak (példdaul ha a jegy
a Raw vardlistdban van és 3 normdl prioritdssal rendelkezik, akkor ebben a pillanatban az ACL nem
fog illeszkedni, de ha ezutdn a prioritds lenyildt kivalasztjak és a prioritdst 5 nagyon magas értékre
vdltoztatjdk, akkor is illeszkedni fog).

Véqgul a Possible szakasz moédositdsokat hatdroz meg a képernydhdz. Ebben az esetben az elérhetd
varolistak kdzUul csak az Alert varolistdt lehet kivalasztani egy jegyképernydn.
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Create New ACL

#« Mame: 100-Example-AGL
Comment: | Move Ticket to Queue based on Prioroty

Description: This example shows you how to
allow movement into a gueue of
only those tickets with ticket
priority "5 wery high”

Stop after match:

* Validity: | invalid
@ or Cancel

54. dbra: 100-Example-ACL - alapvetd bedllitdsok

w Edit ACL Structure
Match settings
* 3 Properties
* 3 Ticket
B Queue:
raw Exact match ®
B Priority:
5 very high Exact match
@
(5]

Change settings

5.5. dbra: 100-Example-ACL - illesztési bedllitasok
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* Edit ACL Structure
Match settings
* 3 Properties
* 3 Ticket
B Queue:
raw Exact match E /B
B8 Priority:
5 very high Exact match E
/@
&3]

Change settings
* =3 Possible
+ & Ticket

B Queue:
Alert Exact match

5.6. abra: 100-Example-ACL - vdaltoztatdsi bedllitdsok
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Megjegyzés: Ne felejtse el bedllitani az Ervényesség bedllitast érvényes értékre és Gzembe dallitani az
Ujonnan létrehozott ACL-t.

Jegy dthelyezése egy vdrdlistdba az adatbdzisban tdrolt prioritds alapjdn

Ez a példa nagyon hasonld az elséhdz, de ebben az esetben csak azok a jegyek fognak illeszkedni,
amelyek a Raw vdardlistdban vannak és 5 nagyon magas prioritassal rendelkeznek, mindkettét
adatbdzisban tarolva. Az ilyen fajta ACL-ek nem birdljdk el az Urlapon 1évé vdltozdasokat, mielétt a
jegy valdban frissitve lenne az adatbdzisban.

w Edit ACL Structure
Match settings
* 3 PropertiesDatabase
» [ Ticket
B Queue
Raw Exact match
B8 Priority:
5 very high Exact match E
(3]
@

Change settings
* B Possible
* 3 Ticket

B Queue:

Aert Exact match

5.7. abra: 101-Example-ACL

Jegylezdrds letiltdsa a vdardlistdban és a lezdrds gomb elrejtése

Ez a példa azt mutatja be, hogy hogyan lehet letiltani a jegyek lezdrdasdt a Raw vdrodlistdban és
hogyan kell lehet elrejteni a lezards gombot. Lehetdség van egy jegymezd (dllapot) szUrésére egynél
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tobb lehetséges értékbdl vald vdalasztassal. Lehetséges azon miveletek korldtozdsa is, amelyek egy
bizonyos jegynél végrehajthatdk. Ebben az esetben a jegyet nem lehet lezdrni.

w Edit ACL Structure
Match settings
* [ Properties
* [ Ticket

B Queus:

Raw Exact match a

Change settings
* B Possible
* B Ticket
B8 State:

new open pending reminder Exact match H

2]
(53]
* O PossibleMNot

« & Action

AgentTicketClose

5.8. dbra: 102-Example-ACL

Allapot eltdvolitdsa

Ez a példa azt mutatja be, hogy hogyan lehetséges negativ sziréket meghatdrozni (a sikeresen lezdrva
dllapot lesz eltavolitva). Azt is Idthatja, hogy ha nem hatdrozunk meg illesztési tulajdonsdagokat egy
jegyhez, akkor bdarmely jegyre illeszkedni fog, azaz az ACL mindig alkalmazva lesz. Ez akkor lehet
hasznos, ha alapértelmezetten el szeretne rejteni bizonyos értékeket, és csak specidlis kdrilményeknél
szeretné engedélyezni azokat (példdaul ha az Ogyintézé egy adott csoportban van).
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w Edit ACL Structure

Match settings

Change settings
* (@ PossibleNot
* B Ticket
B State:
closed successiul Exact match a
@
23]

5.9. dbra: 103-Example-ACL

Reguldris kifejezések haszndlta

Ez a példa azt mutatja be, hogy hogyan haszndlhat reguldris kifejezéseket a jegyek illesztéséhez és az
elérhetd lehetdségek szlréséhez. Ez az ACL csak a Hardware szolgdltatdsokat jeleniti meg azokndl a
jegyeknél, amelyeket HW kezdettel rendelkez6 nev( vardlistdkban hoztak létre.

Folyamat letiltdsa az Ggyfélnél

Ez az ACL akkor korlatozza a P14 folyamatot a kilsé felUleten, ha a TheCustomerlD felhaszndlo-
azonositéoval hasznaljdk.

Disallow Standard Reply Function For Customers in Process

This ACL prohibits using the reply button in CustomerTicketZoom if the ticket is a process ticket of the
process with entity ID Process-0123456789abcdef.

51.5 ACL hivatkozds

Properties, keys and values that can be used in ACLs are highly dependent on the OTOBO installation.
For example the possibilities can be extended by installing extension modules, as well as it can depend
on the customer user mapping set in Config.pm. Therefore it is not possible to provide a full ACL
reference, that contains all settings.

Az ACL-ekben haszndlhato tulajdonsdgok, kulcsok és értékek példdjdért nézze meg a kdvetkezd ACL-t
YAML formdatumban.

- ChangeBy: root@localhost
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* Edit ACL Structure
Match settings
* & Properties

* 3 Ticket

B Queue:
[RegExp]HW Regular expression E
@
(53]

Change settings
* O Possible
+ 5 Ticket

B CQueus:
[RegExp]*Hardware Regular expression E

5.10. dbra: 104-Example-ACL
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w Edit ACL Structure
Match settings
* 3 Properties
» & CustomerUser

B UserCustomeriD:

TheCustomerlD Exact match

Change settings
¥ 3 PossibleNot

+* (O Process

P14 Exact match

511. dbra: 105-Example-ACL

5.1

Hozzdférés-vezérlési listdk (ACL)
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¥ Edit ACL Structure

Match settings
¥ & Properties
¥ B Process

B ProcessEntitylD:

Process-01234567890abedef

@ |- v

Change settings
¥ B PossibleNot

v & Action
CustomerTicketZoomReply

@ [- =

512. &bra: 106-Example-ACL
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ChangeTime: 2019-01-07 10:42:59
Comment: ACL Reference.
ConfigMatch:
Properties:
# Match properties (current values from the form).
CustomerUser:
UserLogin:
- some login
UserCustomerID:
- some customer ID
Group_rw:
— some group
DynamicField:
# Names must be in DynamicField_ <field name> format.
# Values for dynamic fields must always be the untranslated internal
# data keys specified in the dynamic field definition and not the
# data values shown to the user.
DynamicField Fieldl:
- some value
DynamicField OtherField:
- some value
DynamicField_TicketFreeText2:
- some value
# more dynamic fields
Frontend:
Action:
— AgentTicketPhone
— AgentTicketEmail
— CustomerTicketZoomReply
Endpoint:
— ExternalFrontend: :PersonalPreferences
- ExternalFrontend: :ProcessTicketCreate
— ExternalFrontend: :ProcessTicketNextStep
- ExternalFrontend::TicketCreate
- ExternalFrontend::TicketDetailView
Owner:
UserLogin:
- some login
Group_rw:
- some group
Role:
- admin
# more owner attributes
Priority:
ID:
- some ID
Name:
— some name
# more priority attributes
Process:
ProcessEntityID:
# the process that the current ticket is part of
— Process-9c378d7cc59f0fcedcee7bb9995ee3eb
ActivityEntityID:
# the current activity of the ticket
- Activity-f8b2fdebebdeeb7bl47a5f8eldabe35¢c
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ActivityDialogEntityID:

# the current activity dialog that the agent/customer is using

— ActivityDialog-aff0ae05fe6803£38de8fff6cf33b7ce
Queue:

Name:

- Raw

QueuelD:

- some ID

GroupID:

- some ID

Email:

- some email

RealName:

- OTOBO System

# more queue attributes
Responsible:

UserLogin:

- some login

Group_rw:

- some group

Role:

- admin

# more responsible attributes
Service:

ServicelD:

- some ID

Name:

— some name

ParentID:

- some ID

# more service attributes
SLA:

SLAID:

- some ID

Name:

— some name

Calendar:

- some calendar

# more SLA attributes
State:

ID:

— some ID

Name:

— some name

TypeName:

- some state type name

TypelD:

- some state type ID

# more state attributes
Ticket:

Queue:

- Raw

State:

- new

- open

Priority:

— some priority

Lock:
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- lock
CustomerID:
- some ID
CustomerUserID:
- some ID
Owner:
- some owner
DynamicField Fieldl:
- some value
DynamicField MyField:
- some value
# more ticket attributes
Type:
ID:
- some ID
Name:
— some name
# more type attributes
User:
UserLogin:
- some_login
Group_rw:
- some group
Role:
- admin
PropertiesDatabase:
# Match properties (existing values from the database).
# Please note that Frontend is not in the database, but in the framework.
# See section "Properties'", the same configuration can be used here.
ConfigChange:
Possible:
# Reset possible options (white 1list).
# Hide or show Dynamicfields
# Please just enter the name of the Dynamic Fields, they don't need any prefix.
Form:
— SomeDynamicFieldName
— someOtherDynamicFieldName
# Hide or show Standard Fields like Article (in the future Queue, Service, etc.)
FormStd:
# Hide or show Article in CustomerTicketMessage (including all three: Subject, .
—Body and Attachment)
- Article
Action:
# Possible action options (white 1ist).
— AgentTicketBounce
— AgentTicketPhone # only used to show/hide the Split action
- AgentLinkObject # only used to show/hide the Link action
ActivityDialog:
# Limit the number of possible activity dialogs the agent/customer can use 1in a,
—process ticket.
— ActivityDialog-aff0ae05fe6803£38de8fff6cf33b7ce
— ActivityDialog—-429d61180a593414789a8087cc4b3c6f
Endpoint:
# Limit the functions on external interface.
— ExternalFrontend::PersonalPreferences
— ExternalFrontend::ProcessTicketCreate
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— ExternalFrontend::ProcessTicketNextStep
- ExternalFrontend::TicketCreate
- ExternalFrontend::TicketDetailView
Process:
# Limit the number of possible processes that can be started.
— Process—9c378d7cc59f0fcedcee’bb9995ee3eb
— Process-12345678901234567890123456789012
Ticket:
# Possible ticket options (white 1ist).
Queue:
- Raw
- some other queue
State:
- some state
Priority:
- 5 very high
DynamicField_Fieldl:
- some value
DynamicField MyField:
- some value
# more dynamic fields
NewOwner:
# For ticket action screens, where the Owner is already set.
- some owner
OldOwner:
# For ticket action screens, where the Owner is already set.
- some owner
Owner:
# For ticket create screens, because Owner 1is not set yet. Please make sure,.
—that you enter "Firstname Lastname'.
- some owner
SLA:
- some sla—name
# more ticket attributes
PossibleAdd:
# Add options (white list).
# See section "Possible'", the same configuration can be used here.
PossibleNot:
# Remove options (black 1list).
# See section "Possible'", the same configuration can be used here.
CreateBy: root@localhost
CreateTime: 2019-01-07 10:42:59
Description: This is the long description of the ACL to explain its usage.
ID: 1
Name: 200-ACL-Reference
StopAfterMatch: 0
ValidID: 3

5.2 Dinamikus mez6k

Beside general information required for all tickets, organizations have individual needs to add specific
details to tickets. This needed information takes various formats like texts, integers, date-time and
more.
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OTOBO supports adding a so-called dynamic field to handle texts, integers, drop-down lists, multi-select
fields, date-time, checkboxes and more. OTOBO administrators can define where those fields should
be visible or editable, and of course, the dynamic fields are also available in statistics and reports.

Use this screen to manage dynamic fields in the system. A fresh OTOBO installation contains two
dynamic fields by default. The dynamic field management screen is available in the Dynamic Fields
module of the Processes & Automation group.

a Dynamic Fields Management
Actions Dynamic Fields List
Ticket 1-2of2
MAME LABEL ORDER TYPE OBJECT VALIDITY DELETE
- X . ProcessManagementProcessiD Process 1 ProcessID Ticket valid
Add new field for object: Ticket o . - . X
ProcessManagementActivitylD Activity 2 ActivitylD Ticket valid

Article

Add new field for object: Article

Customer

Add new field for object: CustomerCompany

Customer User

Add new field for object: CustomerUser

FAQ

Add new field for object: FAQ

513. dbra: Dinamikus mezé kezelésének képernydje

5.21 Dinamikus mezd6k kezelése

Egy Uj dinamikus mezé létrehozdsdhoz:

1. Choose an object type in the left actions sidebar and select a dynamic field type from its drop-
down.

2. Toltse ki a szUkséges mezdket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy dinamikus mezé szerkesztéséhez:
1. Click on a dynamic field in the dynamic fields list.
2. Médositsa a mezéket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy dinamikus mezd torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az attekinté tabldzat utolsd oszlopdban.

2. Kattintson a Megerésités gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb dinamikus mez6 van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szGrédobozt
egy bizonyos dinamikus mezé megkereséséhez azdaltal, hogy egyszerien begépeli a nevét a szirdbe.
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General

* Name: Validity: | walid

Must be unigue and only accept alphabetic
and numeric characters. Field type: | Checkbox

* | abel:
This is the name to be shown on the Object type: | Ticket

screens where the field is active.

* Field order: 3

This is the order in which this field will be
shown on the screens where is active.

Checkbox Field Settings

Default value: | Unchecked
This is the default value for this field.

514. &bra: Uj dinamikus mezé létrehozdsa képernyd

General

# Mame: PreProcVacationStart Validity: | wvalid
Must be unique and only accept alphabetic
and numeric characters. Field type: | Date

* | abel: \acation Start
Object type: | Ticket
This is the name to be shown on the ject yp

screens where the field is active.

* Field order: 3

This is the order in which this field will be
shown on the screens where is active.

515. dbra: Dinamikus mezé szerkesztése képernyd

Dynamic Fields List £+
1-20f 2
MAME LABEL ORDER TYPE COBJECT VALIDITY DELETE
ProcessManagementProcessiD Process 1 ProcessiD Ticket valid
ProcessManagementActivitylD Activity 2 ActivitylD Ticket valid

516. dbra: Dinamikus mezé torlése képernyd
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5.2.2 Dinamikus mez6 bedllitdsai

A kovetkez6 bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Dinamikus mez6 dltaldnos bedllitdsai

Ezek a bedllitasok ugyanazok az ésszes tipusy dinamikus mezénél.

General

* Name: Validity: || valid

Must be unigue and only accept alphabetic
and numeric characters. Field type: | Checkbox

# Label:
bject type: ]
This is the name to be shown on the Object type: |SNESS

screens where the field is active.

* Field order: 3

This is the order in which this field will be
shown on the screens where is active.

Checkbox Field Settings

Default value: | Unchecked

This is the default value for this field.

517. dbra: Dinamikus mezé dltaldnos képernydje
Név * The name of this resource. The value should be alphabetic and numeric characters only. The
name will be displayed in the overview table.
Cimke * Ez azokon a képernydkdn megjelenitendé név, ahol a mezé aktiv.
Ldsd még:

Lehetéség van forditdsokat hozzdadni egy dinamikus mezé cimkéjéhez. A cimkeforditdsokat
kézzel kell hozzdadni a nyelvi forditdsok fdjljaihoz.

Mezésorrend * Ez az a sorrend, amelyben ez a mezé meg fog jelenni a képernyékdn, ahol aktiv.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Mezétipus This type has been selected in the left sidebar and can not be changed here anymore. This
is a read-only field.

Objektumtipus This type has been selected in the left sidebar and can not be changed here anymore.
This is a read-only field.

Megjegyzés: The object type determines where the dynamic field can be used. For example a
dynamic field with object type Ticket can be used only in tickets, and can not be used in articles.
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A kdvetkezd bedllitasok csak bizonyos tipusu dinamikus mezékre vonatkoznak.

Jelélénégyzet dinamikus mezé bedllitdsai

A jeldlénégyzet dinamikus mez6 igaz vagy hamis érték taroldsdhoz haszndalhaté.

Checkbox Field Settings

Unchecked

This is the default value for this field.

518. abra: Jeldlénégyzet dinamikus mezé bedllitasai

Alapértelmezett érték * Az alapértelmezett érték a jeldldnégyzethez.
Bejeldlve A jeldlénégyzet alapértelmezetten be van jeldlve.

Nincs bejelélve A jeldlénégyzet alapértelmezetten nincs bejeldlve.

Partneradatok dinamikus mezé bedllitdsai

Ez a dinamikus mezé lehetdveé teszi partneradatok hozzdaddsdat a jegyekhez.

Név mezd * A Name attributum mindig kotelezd, és nincs automatikusan hozzdaadva, igy minden egyes
Uj adatforrdasndl ezt az attributumot kézzel kell hozzdadni. Az adatforrds meghatdrozasdn belUl
(vagy a dinamikus mez6 bedllitdsaiban) ezt a Name kulccsal kell feltintetni, mig az érték Név lehet
példdul.

Ervényesség-azonosité mezé * A vValidID attribUtum mindig kotelezd, és nincs automatikusan
hozzdadva, igy minden egyes U] adatforrasndl ezt az attributumot kézzel kell hozzdadni. Az
adatforras meghatdrozdsan beldl (vagy a dinamikus mezé bedllitdsaiban) ezt a valid1ib kulccsal
kell feltUntetni, mig az érték Ervényesség lehet példaul.

Egyéb mezbék Ezek a lehetséges adatattribitumok partnereknél. A Mez6ék hozzdaaddsa N gombjdra
kattintva két Uj mezét ad hozzd, ahol egy Kules (belsd érték) és eqy Erték (megjelenitett érték)
allithatd be. A gombbal tébb kulcs-érték part is hozzdadhat.

Figyelem: A Name és ValidID kulcsokat mar haszndlja a Név mezd és az Ervényesség-
azonositd mezé. Ne haszndlja Ujra ezeket a kulcsokat!

Mezbk hozzdaddsa Ennek a gombnak a haszndlataval tdbb mezdt adhat a dinamikus mezéhoz.

Kotelezé mezék Kulcsok vesszdvel elvdlasztott listdja.

Megjegyzés: A Name és a ValidID kulcsok mindig kdtelezéek, és nem kell azokat itt felsorolni.

Rendezett mezék A kulcsok vesszdvel elvdlasztott listdja a rendezési sorrendben. Az itt felsorolt
kulcsok jonnek elészor, azutdn az dsszes hatralévd mezd dbécé sorrendbe rendezve.

Kereshetdé mezbék A kereshetd kulcsok vesszédvel elvdlasztott listdja.
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General
* Mame: Telephone validity: | valid
Must be unique and only accept alphabetic
and numeric characters. Field type: | Contact with data

# Label: Phone

This is the name to be shown on the

Object type: | Ticket

screens where the field is active.

* Field order: | 3

This is the order in which this field will be
shown on the screens where is active.

Contact with data Field Settings

* MName Field:
* ValidiD Field:

Other Fields:

Add Field:

Mandatory fields:

Sorted fields:

Searchable fields:

Translatable values:

Mame
Validity

% Key: | Telephone = Value: Phone (=

53]
These are the possible data atiributes for contacts.

Comma separated list of mandatory keys (optional). Keys 'Name' and 'ValidiD' are always
mandatory and doesn't have to be listed here.

Mame, Telephone,vValidiD

Comma separated list of keys in sort order (optional). Keys listed here come first, all
remaining fields afterwards and sorted alphabetically.

Telephone,ValidiD

Comma separated list of searchable keys (optional). Key ‘'Name' is always searchable and
doesn't have to be listed here.

No

If you activate this option the values will be translated to the user defined language.
Note: You need to add the translations manually into the language translation files.

519. dbra: Partneradatok dinamikus mezé bedllitdsai

5.2.

Dinamikus mezék
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Megjegyzés: A Name kulcs mindig kereshetd, és nem kell azt itt felsorolni.

Lefordithatd értékek Ha aktivdlja ezt a lehetéséget, az értékek le lesznek forditva a felhaszndld daltal
megadott nyelvre.

Megjegyzés: A forditdsokat kézzel kell hozzdadnia a nyelv forditdsi fgjljaihoz.

Ha a dinamikus mezé mentésre kerUlt, akkor kattintson az Ujonnan létrehozott dinamikus mezé
nevére az dttekintd tablazatban. A Dinamikus mezé szerkesztése képernyd fog megnyilni. Van ott
egy Partnerek hozzdaddsa vagy szerkesztése gomb, amely a Jegyek — Partneradatok szerkesztése
menUpontra mutat az adatok hozzaaddsdhoz.

Contact with data management

. Contact with data
Actions List (Phone)
Phone NAME VALID
Internal Helpdesk valid
IE‘ Network Operations valid

Wildcards like ** are allowed.

[+] Add contact with data

5.20. dbra: Partneradatok kezelése képernyd

Egy Uj partneradat hozzdaddsdhoz:
1. Vdlasszon egy dinamikus mezét a bal oldalsdv MUveletek felleti elemében [évé legdrd il listabdl.
2. Kattintson a Partneradatok hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
3. Toltse ki a szUkséges mezdket.

4. Kattintson a Mentés gombra.

Add contact with data (Phone)

* Name:

* Validity:  walid

@ or Cancel

5.21. dbra: Partneradatok hozzdaaddsa képernyd

Egy partneradat szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy partneradatra a partneradat-bejegyzések listadjdban.

2. Mdédositsa a mezdket.
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3.

Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Edit contact with data (Phone)

# Name: Internal Helpdesk
555123

« Validity:  wvalid

5.22. dbra: Partneradatok szerkesztése képernyé

Az ilyen tipusu dinamikus mezé haszndlata bonyolultabb a tébbinél. A partneradatok dinamikus mezé
haszndlatdra példa a kdvetkezé:

1.
2.

10.
M.

Hozzon létre egy Uj partneradatok tipusu dinamikus mezét.

Allitsa be a lehetséges partnerattributumokat (lehetséges értékek).
* {rja be a Név szét a Név mezébe.
+ rja be az Ervényesséqg szét az Ervényesség-azonositd mezébe.

* Adjon hozzd valamilyen egyéb attribdtumot a Mezék hozzdaddsa gombbal, mint példdaul a
Telephone attributumot (kulcs: Telephone, érték: Telefon).

. Adja hozzd a kdtelezé attributumkulcsok listdjat vesszével elvdlasztva (a Name ésavValidID nem

szUkséges).

. Allitsa be az attributumkulcs sorrendjének listajat vesszédvel elvdlasztva: Name, Telephone,

ValidID.

. Adja hozzd a kereshetd attributumkulcsok listajat vesszédvel elvdlasztva (a Name nem szUkséges).

. Toltse fel az adatforrdst Ugy, hogy adjon hozzd legaldbb egy partnert az vjonnan létrehozott

adatforrashoz a Jegyek — Partneradatok szerkesztése képernyé haszndlatdval a f& navigdcios
sdvban.

. Adja hozzd az Uj dinamikus mez6t azon képernydknek bedllitdsdhoz,

ahol meg kell jeleniteni. Példaul az Uj telefonos jegy képernyshdz a
Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField rendszerbedllitds frissitésével,
majd tegye ugyanezt a Ticket::Frontend::AgentTicketZoom###DynamicField
rendszerbedllitdsndl is.

. Menjen az Uj telefonos jegy képernyére, és figyelje meg, hogy az Uj mezd ott van. Adja hozzd az

6sszes szUkséges informdcioét a jegyhez.

. Jeloljon ki egy meglévd partnert az automatikus kiegészités haszndlataval, és vdlasszon ki egy

partnert.
A hozzdrendelt partner és annak attribdtumai ldthatéak lesznek a Jegynagyitds képernyédn.

Lehetéség van a partner attributumainak frissitésére a Partneradatok szerkesztése gombra
kattintva, amely a partneradat doboz cimének jobb oldaldn jelenik meg (ha a jelenlegi felhasznald
a Frontend: :Module###AdminDynamicFieldContactWithData rendszerbedllitdsban
meghatdrozott csoportok tagja).
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12. If it’'s necessary to change the contact for this ticket, it can be done via any other ticket action
where the dynamic field is configured for display.

Ddtum dinamikus mez6 bedllitdsai

A ddatum dinamikus mezé egy datumeérték taroldsdhoz haszndalhaté.

Date Field Settings

Default date difference: |0
The difference from NOW (in seconds) to calculate the field default value (e.g. 3600 or
-60).
Define years period: | No
Activate this feature to define a fixed range of years (in the future and in the past) to be
displayed on the year part of the field.
Show link:

Here you can specify an optional HTTP link for the field value in Overviews and Zoom
SCTEENS.

If special characters (&, @, :, /, etc.) should not be encoded, use "url’ instead of 'uri’ filter.
Example: hitp://some.example.com/handle?query=[% Data.Field1 | uri %]

Link for preview:

If filled in, this URL will be used for a preview which is shown when this link is hovered in
ticket zoom. Please note that for this to work, the regular URL field above needs to be
filled in, too.

Restrict entering of dates:

Here you can restrict the entering of dates of tickets.

5.23. dbra: Datum dinamikus mezé bedllitdsai

Alapértelmezett datumkilonbség A kildnbség mostantdl (mdsodpercben) a mezé alapértelmezett
értékének szamitasdhoz (példdul 3600 vagy -60).

Eves idészak meghatdrozdsa A szolgdltatds aktivdlasdval egy rogzitett évtartomanyt hatdrozhat
meg (ajovében vagy a multban), amely a mezé év részében kertl megjelenitésre. Ha lgen értékre
van dllitva, akkor a kdvetkezd lehetéségek lesznek elérheték:

EImult évek Az elmult évek szdmdt hatdrozza meg a jelenlegi naptdl az évvdalasztéban vald
megjelenitéshez a szerkesztési képernydkdn lévéd dinamikus mezénél.

Jovébeli évek A jovébeli évek szamat hatdrozza meg a jelenlegi naptdl az évvdlasztdban vald
megjelenitéshez a szerkesztési képernydkdn lévéd dinamikus mezénél.

Hivatkozds megjelenitése Itt hatdrozhatd meg egy opciondlis HTTP hivatkozds a mezé értékéhez az
attekintében és a nagyitdsi képernydkdn. Példa:

)

http://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

Hivatkozds az elénézethez Ha ki van toltve, akkor ez az URL lesz haszndlva egy olyan elénézethez,
amely akkor jelenik meg, ha erre a hivatkozdsra ramutatnak a jegynagyitdsban. Ne feledje, hogy
ahhoz, hogy ez m(kodjén, a fenti szabdlyos URL-mezét is ki kell télteni.

Korldtozds datumok bevitelére Itt korldtozhatd a jegyek datumdanak bevitele.
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Jovébeli ddtumbejegyzések megakaddlyozdsa A lehetéség vdlasztdsdval megakaddlyozza
egy olyan ddtum megaddsdat, amely az aktudlis ddtum utdn van.

Multbeli datumbejegyzések megakaddlyozdsa A lehetéség vdalasztasdval megakaddalyozza
egy olyan ddtum megaddsdat, amely az aktudlis datum elétt van.

Ddtum és id6 dinamikus mez6 bedllitdsai

A ddtum és id6 dinamikus mezé egy datumérték tarolasdhoz haszndlhato.

Date / Time Field Settings

Default date difference: |0
The difference fromm NOW (in seconds) to calculate the field default value (e.g. 3600 or
-60).
Define years period: | No

Activate this feature to define a fixed range of years (in the future and in the past) to be
displayed on the year part of the field.

Show link:

Here you can specify an optional HTTP link for the field value in Overviews and Zoom
screens.

If special characters (&, @, :, /, etc.) should not be encoded, use "url’ instead of "uri' filter.
Example: htip://some.example.com/handle?query=[% Data.Field1 | uri %]

Link for preview:

If filled in, this URL will be used for a preview which is shown when this link is hovered in
ticket zoom. Please note that for this to work, the regular URL field above needs to be
filled in, too.

Restrict entering of dates:

Here you can restrict the entering of dates of tickets.

5.24. abra: Ddtum és id6 dinamikus mezé bedllitdsai

Az ilyen tipusu dinamikus mezé bedllitdsai megegyeznek a ddtum dinamikus mezéével.

Legdrdilé dinamikus mezé bedllitdsai

A legdrdil6 dinamikus mezé egy egyedili érték taroldsdhoz hasznalhatd egy zart listabol.

Lehetséges értékek Ezek a lehetséges adatattribitumok partnereknél. A N gombra kattintva két Uj
mezdt ad hozzd, ahol egy kulcs (belsd érték) és egy érték (megjelenitett érték) dllithatd be. A
gombbal tébb kulcs-érték pdrt is hozzaadhat.

Alapértelmezett érték Ez az alapértelmezett érték ehhez a mezdhdz és ez lesz megjelenitve a
szerkesztéképernydkon.

Ures érték hozzdaddsa Ha ez a lehetdség aktivalva van, akkor egy tovdbbi érték keril
meghatdrozdasra - elemként megjelenitve a lehetséges értékek listagjaban. Ez a kildnleges
érték belséleg Ures.

Fa nézet Aktivdlja ezt a lehetédséget az értékek faként vald megjelenitéséhez.
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Dropdown Field Settings

Possible values:

Add value: B

Default value:

This is the default value for this field.

Add empty value: | No
Activate this option to create an empty selectable value.

Tree View: |[No

Activate this option to display values as a tree.

Translatable values: | No

If you activate this option the values will be transiated to the user defined language.
Note: You need to add the translations manually into the language translation files.

Show link:

Here you can specify an optional HTTP link for the field value in Overviews and Zoom
Screens.

If special characters (&, @, :, /, etc.) should not be encoded, use ‘url’ instead of 'uri’ filter.
Example: http://some.example.com/handle?query=[% Data.Field1 | uri %]

Link for preview:

If filled in, this URL will be used for a preview which is shown when this link is hovered in
ticket zoom. Please note that for this to work, the regular URL field above needs to be
filled in, too.

5.25. dbra: Legdrdilé dinamikus mezé bedllitasai
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Lefordithatd értékek Ha aktivdlja ezt a lehetéséget, az értékek le lesznek forditva a felhaszndld daltal
megadott nyelvre.

Megjegyzés: A forditasokat kézzel kell hozzdadnia a nyelv forditdsi fdjljaihoz.

Hivatkozds megjelenitése Itt hatarozhatd meg egy opciondlis HTTP hivatkozds a mezé értékéhez az
attekintdben és a nagyitdsi képernydkon. Példa:

http://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

Hivatkozds az elénézethez Ha ki van toltve, akkor ez az URL lesz haszndlva egy olyan elénézethez,
amely akkor jelenik meg, ha erre a hivatkozdsra ramutatnak a jegynagyitdsban. Ne feledje, hogy
ahhoz, hogy ez m(kodjén, a fenti szabdlyos URL-mezét is ki kell télteni.

Tobbvdlasztds dinamikus mez6 bedllitdsai

Multiselect Field Settings

Possible values:

Add value: B

Default value:

This is the default value for this field.

Add empty value: | No

Activate this option to create an empty selectable value.

Tree View: | No

Activate this option to display values as a tree.

Translatable values: | No

If you activate this option the values will be translated to the user defined language.
Note: You need to add the translations manually into the language translation files.

5.26. dbra: Tébbvdlasztés dinamikus mezé bedllitdsai

Lehetséges értékek Ezek a lehetséges adatattribitumok partnereknél. A N gombra kattintva két uj
mezét ad hozzd, ahol egy kulcs (belsd érték) és egy érték (megjelenitett érték) dllithatd be. A
gombbal tébb kulcs-érték pdrt is hozzaadhat.

Alapértelmezett érték Ez az alapértelmezett érték ehhez a mezdhdz és ez lesz megjelenitve a
szerkesztéképernydkon.

Ures érték hozzdaddsa Ha ez a lehetéség aktivalva van, akkor egy tovdbbi érték keril
meghatdrozdsra - elemként megjelenitve a lehetséges értékek listdjaban. Ez a kilénleges
érték belsdéleg Ures.

Fa nézet Aktivdlja ezt a lehetdséget az értékek faként vald megjelenitéséhez.
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Lefordithaté értékek Ha aktivalja ezt a lehetdséget, az értékek le lesznek forditva a felhasznalé altal
megadott nyelvre.

Megjegyzés: A forditasokat kézzel kell hozzdadnia a nyelv forditdsi fdjljaihoz.

Széveg dinamikus mezé bedllitdsai

A szbveg dinamikus mezé egy egysoros szdveg tdroldsdhoz haszndlhato.

Text Field Settings

Default value:

This is the default value for this field.

Show link:

Here you can specify an optional HTTP link for the field value in Overviews and Zoom
screens.

If special characters (&, @, :, /, etc.) should not be encoded, use "url’ instead of "uri’' filter.
Example: hitp://some.example.com/handle?query=[% Data.Field1 | uri %]

Link for preview:

If filled in, this URL will be used for a preview which is shown when this link is hovered in
ticket zoom. Please note that for this to work, the regular URL field above needs to be
filled in, too.

Check RegEx: Here you can specify a regular expression to check the value. The regex will be executed

with the modifiers xms.
Example: ~0-9]%

Add RegEx: B

5.27. &bra: Széveg dinamikus mezé bedllitdsai
Alapértelmezett érték Ez az alapértelmezett érték ehhez a mezdhdz és ez lesz megjelenitve a
szerkesztéképernydkon.

Hivatkozds megjelenitése Itt hatdrozhatd meg egy opciondlis HTTP hivatkozds a mezé értékéhez az
attekintében és a nagyitdsi képernyékon. Példa:

http://some.example.com/handle?query=[% Data.Fieldl | uri %]

Hivatkozds az elénézethez Ha ki van toéltve, akkor ez az URL lesz haszndlva egy olyan elénézethez,
amely akkor jelenik meg, ha erre a hivatkozdsra ramutatnak a jegynagyitdsban. Ne feledje, hogy
ahhoz, hogy ez m(kodjén, a fenti szabdlyos URL-mezét is ki kell tolteni.

Reguldris kifejezés ellenérzése Itt adhatja meg az értéket ellen6érzd requldris kifejezést. A reguldris
kifejezés az xms maodositéval lesz végrehajtva. Példa:

~[0-91$%

Reguldris kifejezés hozzdaddsa A N gombra kattintva két Uj mezdt fog hozzaadni, ahol egy reguldris
kifejezés és egy hibalzenet adhaté meg.
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Szévegdoboz dinamikus mezé bedllitdsai

A szdvegdoboz dinamikus mez6 egy tdbbsoros széveg tdroldsdhoz haszndlhatd.

Textarea Field Settings
Numnber of rows:
Specify the height (in lines) for this field in the edit mode.

Mumber of cols:

Specify the width (in characters) for this field in the edit mode.

Default value:

This is the default value for this field.

Check RegEx: Here you can specify a regular expression to check the value. The regex will be executed
with the modifiers xms.
Example: ~[0-9]%

Add RegEx: @

5.28. dbra: Szévegdoboz dinamikus mezé bedllitasai

Sorok szdma A mez6 magassdaga (sorokban) a szerkeszté maédban.
Oszlopok szdma A mez6 szélessége (karakterekben) a szerkeszté maédban.

Alapértelmezett érték Ez az alapértelmezett érték ehhez a mezdhdz és ez lesz megjelenitve a
szerkesztoképernydkon.

Reguldris kifejezés ellenérzése Itt adhatja meg az értéket ellenérzd reguldris kifejezést. A reguldris
kifejezés az xms madositéval lesz végrehajtva. Példa:

~10-91s

Reguldris kifejezés hozzdaddsa A N gombra kattintva két Uj mezédt fog hozzaadni, ahol egy reguldris
kifejezés és egy hibalzenet adhatd meg.

Adatbdzis dinamikus mez6

Megjegyzés: This dynamic field is already included in OTOBO 10 Standard! The documentation on the
field types still needs to be completed.

Webszolgdltatds dinamikus mezé
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Megjegyzés: This dynamic field is already included in OTOBO 10 Standard! The documentation on the
field types still needs to be completed.

5.2.3 Dinamikus mez6ék megjelenitése a képernyékdn

Egy dinamikus mezd megjelenitéséhez egy képernyédn:
1. Gyéz6djdn meg arrdl, hogy a dinamikus mezé Ervényesség mezdje érvényes értékre van-e dllitva.
2. Nyissa meg a Rendszerbedllitds modult az adminisztrdciés felUleten.

3. Navigdljon a Frontend — Agent — View daghoz és vdlasszon egy nézetet, amelyhez a dinamikus
mezét hozza kell adni.

4. Keresse meg a ###DynamicField végz6désU bedllitdst, és kattintson az A bedllitds szerkesztése
gombra.

Kattintson a + gombra a dinamikus mezé hozzdaddsahoz.
Adja meg a dinamikus mezé nevét a szévegdobozban, és kattintson a pipa gombra.
Vdlasszon 1 - Engedélyezve vagy 2 - Engedélyezve és kotelezd értéket.

Kattintson a pipa gombra a jobb oldalon a bedllitds mentéséhez.

O © N O WU

Allitsa Uzembe a maodositott rendszerbedllitdst.

Ticket::Frontend::AgentTicketZoom###DynamicField

RedMinelD Dynamic fields shown in the ° o

-] sidebar of the ticket zoom
1 - Enabled screen of the agent interface.
[+
BugzillalD
@
1 - Enabled

5.29. dbra: Dinamikus mezék megjelenitése a képernyén

Megjegyzés: Lehetdség van egyszerre tobb dinamikus mezé hozzdaddsdhoz is. Ehhez ismételje az
5-7. lépést.

5.24 Alapértelmezett érték bedllitdsa a jegyesemény modulon keresztul
Egy jegyesemény (példdul TicketCreate) aktivalhatja egy érték bedllitdsat egy bizonyos mezdnél,
ha a mezének nincs még értéke.

1. Nyissa meg a Rendszerbedllitds modult az adminisztracios felUleten.

2. Navigdljion a  Core — Event —  Ticket dghoz és  keressen ra¢ d
Ticket::EventModulePost###9600-TicketDynamicFieldDefault bedllitdsra.

3. Kattintson A bedllitds szerkesztése gombra a bedllitds aktivaldsdahoz.
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4. Kattintson a pipa gombra a jobb oldalon a bedllitds mentéséhez.

5. Allitsa Uzembe a modositott rendszerbedllitdst.

Ticket::EventModulePost###9600-TicketDynamicFieldDefault

Event module registration. For ° o
Module

(- more performance you can
Kemnel::System:: Ticket::Event:: Ticketl dafine a trigger event (8. q.
9 Event => TicketCreate). This iz
only possible if all Ticket
o dynamic fields need the same
1 event.

Transaction

5.30. abra: Jegyesemény modul aktivdldsa

Példa: a Field1 aktivaldsa a TicketCreate eseménynél:
1. Nyissa meg a Rendszerbedllitds modult az adminisztracios feltleten.

2. Navigdljon a Core — Ticket — DynamicFieldDefault d&ghoz és keressen rd a
Ticket::TicketDynamicFieldDefault###Elementl bedllitdsra.

3. Kattintson A bedllitds szerkesztése gombra a bedllitds aktivaldsdhoz.
4. Kattintson a pipa gombra a jobb oldalon a bedllitds mentéséhez.

5. Allitsa Uzembe a moédositott rendszerbedllitdst.

Ticket:: TicketDynamicFieldDefault###Element

Event TicketGreate Configuras a default
TicketDynamicField setting. "Namea"

Mame Field1 defines the dynamic field which
should be used, "Value® is the data

Value Defauilt that will be set, and "Event" defines
the trigger event. Please check the
developar manual
(https://doc.otobo.org/doc/), chapter
"Ticket Event Modula".

5.31. dbra: Dinamikus mez6 aktivdldsa a jegylétrehozdas eseménynél

Megjegyzés: Ez a bedllitds megadhatd a 16 Ticket::TicketDynamicFieldDefault###Element
bedllitds barmelyikében.

Ldasd még:

If more than 16 fields needs to be set up, a custom XML file must be placed in $SOTOBO_HOME /Kernel/
Config/Files/XML directory to extend this feature.
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5.2.5 Alapértelmezett érték bedllitdsa felhaszndldi bedllitdsokon keresztul
A dinamikus mez6 alapértelmezett értéke felUlirhaté egy felhaszndld daltal meghatdrozott értékkel,
amely a személyes bedllitdsokban van eltdrolva.

1. Nyissa meg a Rendszerbedllitds modult az adminisztracios felUleten.

2. Navigdljon a Frontend — Agent — View — Preferences dghoz és keressen rd a
PreferencesGroups###DynamicField bedllitdsra.

3. Kattintson A bedllitds szerkesztése gombra a bedllitds aktivaldsdahoz.
4. Kattintson a pipa gombra a jobb oldalon a bedllitds mentéséhez.
5. Allitsa Uzembe a médositott rendszerbeallitést.

Kattintson az avatdrjdra a bal felsé sarokban, és valassza a Személyes bedllitdsok — Egyebek modult
eqgy alapértelmezett érték hozzdaddsdhoz a dinamikus mezéhoz.

Ez a bedllitds annak a példdja, hogy hogyan hozhatd Iétre egy bejegyzés a felhaszndldi bedllitdsok
képernyén egy kizdrodlagos Nev_X dinamikus mezd alapértelmezett értékének bedllitdsdhoz a
kivdlasztott felhaszndaldndl. Ennek a bedllitasnak az a korldtozdsa, hogy csak egy dinamikus mezé
haszndlatdt engedi meg. Ha kett6 vagy tdébb mezdt fog haszndini ez a funkcid, akkor egy egyéni XML-
bedllitofdjl létrehozdasa szUkséges az ehhez hasonld tdbb bedllitds hozzdaddsdhoz.

Megjegyzés: Ha tdbb bedllitas kertl hozzdaddsra egy Uj XML-fdjlban, akkor minden egyes bedllitds
nevének egyedinek kell lennie a rendszeren és el kell térnie a PreferencesGroups###DynamicField
névtoél. Peélddul:

* PreferencesGroups###101-DynamicField-Fieldl
* PreferencesGroups###102-DynamicField-Field2
* PreferencesGroups###My-Fieldl

* PreferencesGroups###My-Field?2

5.3 Altaldnos Ugyintézé

Processing tickets requires often a workflow. Let’s say ,if-then” activities.
Ha bizonyos feltételek egyeznek, mint példdul:

* Egy jegy egy bizonyos Ugyféltél érkezik.

* Ajegy egy megfeleld varolistahoz van rendelve.

* Egy jegy egy meghatdrozott prioritdssal rendelkezik.

* Egy jegy meghatdrozott kulcsszavakat tartalmaz.

A vdzolt tevékenységeket kell végrehajtani, mint példdul a jegyprioritds megvdltoztatdsa, a jegy
athelyezése egy mdsik csoportba, egy szolgdaltatds hozzdrendelése egy jegyhez, és még sok egyéb.

Idéalapu tevékenységekre is szUkség lehet, mint példaul a levélszemét vardlista heti egyszeri Uritése.

OTOBO supports this with the Generic Agent. Here, simple or compound time and event-based tasks are
configurable in the OTOBO front end without the requirement to learn a scripting language. Depending
on search criteria, and time or event criteriq, tickets will automatically be acted upon.
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PreferencesGroups###DynamicField

% Disable | @ History | "3 Reset setting | | 9% Copy direct link

Active
1

Block
Input

Data
[%6 Env(*UserDynamicField_NameX")

Desc

This is a Description for DynamicFielc

Key
Default value for NameX

Label

MNameX

Module
Kemel::Output::HTML: :Preferences::C

Prefikey

UserDynamicField_MNameX

PreferenceGroup
Miscellaneous
Prio

7000

£r Add to favourites

e

« Save % Cancel

Defines the config parameters of
this item, to be shown in the
preferences view. Please note:
setting ‘Active’ to 0 will only
prevent agents from editing
sattings of this group in their
personal preferences, but will
still allow administrators to edit
the settings of another user's
behalf. Use 'PreferenceGroup' to
control in which area these
settings should be shown in the
user interface.

5.32. dbra: Dinamikus mezé aktivaldsa a személyes bedllitdsokban

MNameX

Default value for

MNameX:

This is a Description for °

DynamicField on Framework.

5.33. dbra: Dinamikus mezé a személyes bedllitdsokban

5.3. Altaldnos Ugyintézé
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Use this screen to manage generic agent jobs in the system. A fresh OTOBO installation contains no
generic agent jobs by default. The generic agent job management screen is available in the Generic
Agent module of the Processes & Automation group.

) Generic Agent Job Management
Actions List
[+] Add Job NAME LAST RUN VALIDITY DELETE RUMN NOW!

Mo data found.

Filter for Jobs

Just start typing to filter...

5.34. abra: Altalanos Ugyintézé kezelésének képernysdje

5.3.1 Altaldnos Ugyintézé feladatok kezelése

Egy Uj dltaldnos Ugyintézé feladat Iétrehozdsdahoz:
1. Kattintson a Feladat hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy dltaldnos Ugyintézé feladat szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy dltaldnos Ggyintézé feladatra az daltaldnos Ogyintézé feladatok listajaban.
2. Mdédositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy dltaldnos Ugyintézé feladat torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az attekinté tabldzat negyedik oszlopdban.

2. Kattintson a Megerésités gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb dltaldnos Ugyintézé feladat van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja
a szUrédobozt egy bizonyos dltaldnos Ugyintézé feladat megkereséséhez azdltal, hogy egyszerUen
begépeli a nevét a szlrébe.

5.3.2 Altaldnos Ugyintézé feladat bedllitasai

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezoék kitdltése kotelezd.

Feladat dltaldnos bedllitdsai

Feladatnév * Ennek az er&forrasnak a neve. Bdrmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezdébe,
beleértve a nagybetUket és a szokdzt is. A név megjelenik az dttekintd tabldzatban.
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Job Settings

# .Job name:
Validity: | Yes
» Automatic Execution (Multiple Tickets)
» Event Based Execution (Single Ticket)
b Select Tickets
b Update/Add Ticket Attributes
» Add Mote
b Execute Ticket Commands
b Execute Custom Module

Save Changes

@ or Cancel

5.35. abra: Uj dltalanos Ugyintézd feladat létrehozdasa képernyéd
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Job Settings

* Jobname: Testjob
Yes
b Automatic Execution (Multiple Tickets)
» Event Based Execution (Single Ticket)
b Select Tickets
» Update/Add Ticket Attributes
» Add Note
} Execute Ticket Commands
» Execute Custom Module

Save Changes

5.36. abra: Altalanos Ggyintézé feladat szerkesztése képernyéd

List
NAME LAST RUN VALIDITY DELETE RUN NOW!
Test job valid jmj Run this task
5.37. dbra: Altaldnos Ugyintézé feladat térlése képernyd
Job Settings

# Job name:

Yes

5.38. dbra: Feladat-bedllitdsok - dltaldnos
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Ervényesség Set the validity of this resource. This resource can be used in OTOBO only, if this field is
set to Yes. Setting this field to No will disable the use of the resource.

Automatikus végrehajtds

Toltse ki ezt a szakaszt a feladat automatikus végrehajtdsi idejeinek bedllitdsahoz.

w Automatic Execution (Multiple Tickets)

SCHEDULE MINUTES SCHEDULE HOURS SCHEDULE DAYS

Automatic execution values are in the system timezone.

Currently this generic agent job will not run automatically.
To enable automatic execution select at least one value from minutes, hours and days!

5.39. dbra: Feladat-bedllitdsok - automatikus végrehajtds

Perc Utemezése A percek kivalasztasa, amelyekben a feladatot végre kell hajtani. Ha példdul 10 lett
kivalasztva, akkor a feladat érdanként lesz végrehajtva a kdvetkezd idépontokban: 00:10, 01:10,
0210, stb.

Ora Utemezése Az 6rdak kivdlasztasa, amelyekben a feladatot végre kell hajtani. Ha példdul 10 lett
kivdlasztva a perceknél és 02 lett kivdlasztva az érakndl, akkor a feladat minden nap 02:10-kor
lesz végrehajtva.

Nap Utemezése A napok kivalasztdsa, amelyekben a feladatot végre kell hajtani. Ha példdul 10 lett
kivalasztva a perceknél, 02 lett kivalasztva az érakndl és Pén lett kivalasztva a napokndl, akkor a
feladat minden héten pénteken 02:10-kor lesz végrehajtva.

Eseményalapu végrehajtds

Toéltse ki ezt a szakaszt olyan események bedllitdsdhoz, amelyek aktivaljak a feladat végrehajtdsat.

* Event Based Execution (Single Ticket)

Event Triggers:  Type EVENT DELETE

Additionally or alternatively to a periodic execution, you can
define ticket events that will trigger this job. If a ticket event is
fired, the ticket filter will be applied to check if the ticket matches.
Only then the job is run on that ticket.

Add Event Trigger: | Ticket
EscalationResponseTimeMotifyBefore

To add a new event select the event object and event name.

540. dbra: Feladat-bedllitadsok - eseményalapu végrehajtdas
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Esemény-aktivaldk Ez a mdr hozzdadott események listdja. Ha még nem lett esemény hozzdadva,
akkor a lista nem tartalmaz elemeket. Az elemek az utolsé oszlopban lévé kuka ikonra kattintva
torélhetok.

Esemény-aktivdaldé hozzdaddsa Egy objektum és egy kapcsoldédd esemény kivdalasztdsa, amelyek
aktivaljak a feladatot.

Jeguyek kijeldlése

Ez a szakasz tartalmazza az désszes olyan attributumot, amelyeket az érintett jegyek kijeldléséhez
haszndalhat.

A mezék dnmagukat magyardzzdk, igy itt nincs tovdabbi magyardzat.
Jegyjellemzdk frissitése/hozzdaddsa

Toltse ki ezt a szakaszt jegyjellemzdk frissitéséhez és/vagy hozzdaddasahoz.
A mez&ék dnmagukat magyardzzdak, igy itt nincs tovdabbi magyardzat.
Jegyzet hozzdaddsa

Toltse ki ezt a szakaszt, hogy egy jegyzetet adjon azokhoz a jegyekhez, amelyeket érint a feladat-
végrehajtds.

* Add Mote

541. dbra: Feladat-bedllitdsok - jegyzet hozzdaddsa

Jegyparancsok végrehajtdsa

Toltse ki ezt a szakaszt, ha végre szeretne hajtatni egy egyéni parancsot a feladattal.

Uguintéz6/0gyfél értesitések kildése médositdskor Ha Igen lett kivalasztva, akkor értesités lesz
kUldve az Ogyintézdknek és az tgyfeleknek a jegyvaltozasokrol.

PARANCS Adjon meg egy parancsot itt, amely végrehajtdsra keril. Az ARG[0] lesz a jegy szdma. Az
ARG[1] lesz a jegy azonositdja.

194 fejezet 5. Folyamatok és automatizdlds



OTOBO Administration Manual, Kiadds 10.1

w Execute Ticket Commands
Send agent/customer notifications on | Yes
changes:
CMD:
(This command will be executed. ARG[D] will be the ticket number. ARG[1] the ticket id.)

Delete tickets: | Na
Warning: All affected tickets will be removed from the database and cannot be restored|

542. dbra: Feladat-bedllitdsok - jegyparancsok végrehajtdsa

Megjegyzés: Haszndljon :: karaktereket kdnyvtdrelvdlasztéoként, ha az érték uUtvonalat
tartalmaz.

Jeguyek torlése Ha lgen lett kivdalasztva, akkor az dltaldnos Ugyintézé feladat tordini fogja a megtalalt
jegyeket.

Figyelem: Minden érintett jegy el lesz tavolitva az adatbdzisbdl, és nem lehet visszadllitanil

Egyéni modul végrehajtdsa

Toltse ki ezt a szakaszt, ha végre szeretne hajtatni egy egyéni modult a feladattal.

w Execute Custom Maodule

Module:
Param 1 key: Param 1 value:
Param 2 key: Param 2 value;
Param 3 key: Param 3 value:
Param 4 key: Param 4 value:
Param 5 key: Param 5 value:
Param 6 key: Param 6 value:

543. dbra: Feladat-bedllitdsok - egyéni modul végrehajtdsa

Modul Ez a végrehajtandd modul Utvonala.

Megjegyzés: Haszndljon :: karaktereket kdnyvtdrelvalasztoként, ha az érték Utvonalat
tartalmaz.
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Parameéter kulcsa Adja meg a paraméter kulcsdt, amelyet &t kell adni a modulnak.

Paraméter értéke Adja meg a paraméter értékét, amelyet at kell adni a modulnak.

5.4 Folyamatkezelés

A teljesitmény novelése és az emberi hibdk minimalizaldsa kévetelmény bdrmilyen méret(
szervezetnél. Ezt a szUkségletet meghatdrozott folyamatok és munkafolyamatok fedik le az ismétlédd
feladatokndl. Biztositsa, hogy az dsszes szUkséges informdcio elérhetd legyen a megfeleld helyen, és
a kapcsolattartok tajékoztatdast kapjanak a felelésségukrél, mint példdul az informdciok hozzaaddsa,
a kérések jovahagydsa stb.

OTOBO supports this requirement by process management. Process tickets help by using the required
mandatory and optional fields (see Dinamikus mez&k) that information is not forgotten upon ticket
creation or during later steps of the process. Process tickets are simple to handle for customer users
and agents, so no intensive training is required.

Processes are designed completely and efficiently within the OTOBO front end to fit the requirements
of your organization.

Haszndlja ezt a képernyét a folyamatok kezeléséhez a rendszeren. A folyamatkezelés képernyé a
Folyamatok és automatizalds csoport Folyamatkezelés moduljdban érheté el.

5.4.1 Folyamatok kezelése

Egy Uj folyamat létrehozdsahoz:
1. Kattintson az Uj folyamat létrehozdsa gombra a bal oldalsavban.
Toltse ki a szUkséges mezdket.
Kattintson a Mentés gombra.
Add activities, activity dialogs, transitions and transition actions.

Allitsa az Allapot mezdt Aktiv értékre.

o kA W

Allitsa Uzembe az dsszes folyamatot.

Create New Process

# Process Name:

# Description:

Inactive

@ or Cancel

544. ¢bra: Uj folyamat létrehozdasa képernyd

Egy folyamat szerkesztéséhez:
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1. Kattintson egy folyamatra a folyamatok listagjdban.
2. Moédositsa a mezdket és a folyamatutvonalat.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
4. Allitsa Uzembe az dsszes folyamatot.
Egy folyamat masoldsahoz:
1. Kattintson a mdsolds ikonra a folyamatok listdjanak 6tddik oszlopdban.
2. Kattintson az vjonnan létrehozott folyamatra a szerkesztéséhez.
Egy folyamat torléséhez:
1. Kattintson egy folyamatra a folyamatok listgjaban.
2. Allitsa az Allapot mezét Inaktiv értékre.

3. Kattintson a Mentés gombra. Egy Uj Inaktiv folyamat toérlése gomb fog megjelenni a bal
oldalsavban.

4. Kattintson az Inaktiv folyamat térlése gombra.
5. Kattintson a Térlés gombra a megerdsité képernydn.

6. Allitsa Uzembe az ésszes folyamatot.

Figyelem: A folyamatok fdjlba lesznek kiirva Perl-formatumban. Uzembe dllitas nélkil az ésszes
folyamat tovdbbra is ebben a gyorsitétarfajloan lesz, még akkor is ha térélték azokat vagy az
Allapot bedllitést Inaktiv vagy Kivezetve értékre dllitottak. Ne felejtse el Uzembe dllitani az dsszes
folyamatot a modositasok utdn!

Adjon idét az Ugyintézdknek, hogy befejezzék a futd folyamatjegyeket, mieldtt a folyamat térélve lenne.
Lehetéség van megjeldini egy folyamatot toérlésre, azaz ugy bedllitani a folyamatot, hogy tébbé ne
lehessen valasztani. A folyamatdllapotok a kdvetkezdk lehetnek:

Aktiv A folyamatok haszndlhaték Uj folyamatjegyekben.

Kivezetve A folyamatok tébbé nem vdlaszthatdk Ujjegyeknél, de a meglévéd jegyek még haszndlhatjak
a folyamatot.

Inaktiv A folyamatok ki vannak kapcsolva és nem haszndlhaték Uj vagy meglévéd jegyeknél.
Az 6sszes folyamat Gzembe dllitdsdhoz:

1. Kattintson az Osszes folyamat Uzembe dllitasa gombra a bal oldalsavban.

Megjegyzés: Az Uj vagy modositott folyamatokat Uzembe kell dllitani, hogy hatdssal legyenek a
rendszer viselkedésére. Az Allapot bedllitds Aktiv értékre dllitdsa csak azt jelzi, hogy mely folyamatokat
kell Gzembe dllitani.

Egy folyamat exportaldsdhoz:
1. Kattintson az exportdlds ikonra a folyamatok listdjanak negyedik oszlopdban.

2. Vdlasszon egy helyet a szamitdgépén az Export_ProcessEntityID_xxx.yml fdjl mentéséhez.
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Figyelem: Az exportdlt fajl csak magat a folyamatot tartalmazza, és nincsenek benne a
folyamathoz szUkséges Varolistak, Ugyintézék, Dinamikus mezdk, stb.

Egy folyamat importdaldsdahoz:
1. Kattintson a Bedllitds importdlds felUleti elem Tallozds... gombjdra a bal oldalsdvban.
2. Vdlasszon egy elézdleg exportdlt . yml fdjlt.
3. Kattintson a Folyamat-bedllitds importdldsa gombra.

4. Allitsa Uzembe az dsszes folyamatot.

Megjegyzés: Before import of a process, it is still necessary to create all Varolistak, Ugyintézék and
Dinamikus mezdk, as well as to set Rendszerbedllitdsok, that are needed by each process before the
import. If the process requires the use of Hozzdaférés-vezérlési listak (ACL) those are also needed to be
set manually.

Megjegyzés: Ha tobb folyamat van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szirédobozt egy
bizonyos folyamat megkereséséhez azdltal, hogy egyszerien begépeli a nevét a szlrébe.

5.4.2 Folyamatelemek

A folyamatmodellezé elemeinek neve hozzd lett igazitva a Business Process Model and Notation
(BPMN) ISO elnevezési egyezményéhez. A kdvetkezé feladat tevékenységek haszndlhaték a folyamat
alapvetd elemeiként.

Vezérelt feladat tevékenység A vezérelt feladat tevékenységet a folyamatkezelés modul hajtja végre,
és automatikusan bedllithat dinamikus mezé értékeket vagy jegyeket kezelhet.

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetdk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A
csillaggal jeldlt mezok kitdltése kotelezd.

Tevékenység neve * Ennek az er6forrdsnak a neve. Bdarmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a
mezdébe, beleértve a nagybetlket és a szokdzt is.

Tevékenység tipusa * A kdvetkez tipusu feladat tevékenységek hasznalhatok:
» Vezérelt feladat tevékenység (most ez van kivdlasztva)
» Szolgdltatasi feladat tevékenység
» Felhaszndldi feladat tevékenység

Tevékenység leirdsa Adjon tovdbbi informdaciokat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy
teljes mondattal kitdlteni ezt a mezét az eréforrds leirdsaként a jobb érthetéségért.

Tevékenység hibakddja Hatdrozzon meg egy egyéni hibakddot a vezérelt vagy szolgdltatdsi
feladat tevékenységekhez. Az egyéni hibakdd csak pozitiv egész szam lehet.

A folyamatok kezdédhetnek ebben Meghatdrozza, hogy a folyamatokat hol indithatjdk el az
Ogyintézék vagy az Ugyfél-felhasznalok. Egy folyamat a kdvetkezd fellleteken indithatd el

+ Ugyintézasi fellet

+ Ugyintézsi és kilsé felUlet
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Edit Activity "Example task activity"

Cancel & close
w Activity
* Activity Name:  Example task activity
w Activity Dialogs
You can assign Activity Dialogs to this Activity by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also possible by drag
'n' drop.
Filter available Activity Dialogs... ASSIGNED ACTIVITY DIALOGS

AVAILAELE ACTIVITY DIALOGS

Recording the demand

A ¥
Order denied A F
Shipment received A [
Order placed A @
Approved A &
Approval denied A @

545. dbra: Vezérelt feladat tevékenység ablak

* KUlIs6 felUlet

Parancsfdjl * Ebben a legdrdilé listaban vdalaszthatd ki, hogy mely parancsfdjlt kell azonnal
aktivalni, ha a tevékenységet bedllitottdk. Kattintson a Bedllitds gombra a parancsfd;jl
paramétereinek (kulcs-érték pdrok) hozzdaddsdahoz.

Szolgdltatdsi feladat tevékenység A szolgdltatasi feladat tevékenység egy webszolgdltatast haszndl
a feladat elvégzéséhez.

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A
csillaggal jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Tevékenység neve * Ennek az eréforrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatéd ebbe a
mezdbe, beleértve a nagybetlket és a szokdzt is.

Tevékenység tipusa * A kdvetkezé tipusu feladat tevékenységek haszndlhatok:
* Vezérelt feladat tevékenység
* Szolgdltatdsi feladat tevékenység (most ez van kivdalasztva)
» Felhaszndldi feladat tevékenység

Tevékenység leirdsa Adjon tovdbbi informdaciokat ehhez az eréforrashoz. Mindig ajdnlott egy
teljes mondattal kitdlteni ezt a mezdét az eréforrds leirdsaként a jobb érthetéségért.

Tevékenység hibakdédja Hatdrozzon meg egy egyéni hibakddot a vezérelt vagy szolgdltatdsi
feladat tevékenységekhez. Az egyéni hibakdd csak pozitiv egész szam lehet.

A folyamatok kezdédhetnek ebben Meghatdrozza, hogy a folyamatokat hol indithatjdk el az
Ogyintézék vagy az Ugyfél-felhasznalok. Egy folyamat a kdvetkezd fellleteken indithatd el:

+ Ugyintézasi feltlet
+ Ugyintézdi és kilsé felUlet

» KUIs6 felUlet
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Edit Activity " Example task activity”
Cancel & close

w Activity

* Activity name: | Example task activity

* Activity type: | Service task activity

Agent Interface

w Service Settings

Please select the invoker which should be triggered immediately if this activity is set.

= Web Service:

* Invoker: Configure

546. dbra: Szolgdltatasi feladat tevékenység ablak

Webszolgdltatds * Vdlassza ki a Webszolgdltatdsok egyikét a legdrdlé listabol.

Meghivé * Vdlasszon egy meghivot a webszolgdltatashoz.  Kattintson a Bedllitds gombra a
meghivé paramétereinek hozzdaddsdahoz.

Felhaszndléi feladat tevékenység A felhasznaldi feladat tevékenység akkor haszndlhatd, ha a
feladatot egy Ugyintézé vagy egy Ugyfél-felhaszndld végzi el.

A kovetkezé bedllitdsok akkor érheték el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A
csillaggal jeldlt mezok kitdltése kotelezd.

Tevékenység neve * Ennek az eréforrdsnak a neve. Bdarmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a
mezdébe, beleértve a nagybetlket és a szokdzt is.

Tevékenység tipusa * A kdvetkez tipusu feladat tevékenységek hasznalhatok:
» Vezérelt feladat tevékenység
» Szolgdltatasi feladat tevékenység
» Felhasznaloi feladat tevékenység (most ez van kivalasztva)

Activity Dialogs You can assign activity dialogs to this activity by dragging the elements with the
mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also possible
by drag and drop.

Click on the Create New Activity Dialog button to create new dialogs.

54.3 Példafolyamat

Processes are more complex than other resources in OTOBO. To create a process, you need to do
several steps. The following chapters show you, how to define a process from the specification and
create the needed resources. Let’s see an example to make it more demonstrative. We will define a
book order process.
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Edit Activity " Example task activity”
Cancel & close

w Activity

* Activity name: | Example task activity

* Activity type: | Usertask activity

w User Task Activity Dialogs

You can assign User Task Activity Dialogs to this Activity by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also
possible by drag 'n’ drop.

Filter available User Task Activity Dialogs... ASSIGNED USER TASK ACTIVITY DIALOGS
AVAILABLE USER TASK ACTIVITY DIALOGS

Request filed A=

Recording the Application for leave AE [

Approval A =

Create New User Task Activity Dialog

547. abra: Felhasznaloi feladat tevékenység ablak

Folyamatspecifikdcié

A koényvrendelés folyamatnak négy dllapota van.

Az igény rogzitése Mieldtt megrendelésre kerUlne, az irodalom irdnti igényt egy alkalmazott régziteni
fogja. A példankban a kdvetkezd kdnyv szikséges:

Title: Prozessmanagement fir Dummies
Autor: Thilo Knuppertz
ISBN: 35210.03713

Igazgatd dltali jovdhagyds A személyzeti részleg vezetdjének kell dédntenie a megrendelésrél.
Elutasitds esetén az igazgaténak rogzitenie kell egy okot. Elfogadds esetén a megrendelés
dtaddsra kerUl a beszerzési osztdalynak.

Beszerzési osztdly dltali feldolgozds A beszerzésnek most az a feladata, hogy megtaldlja, hogy a
konyvet hol lehet a legjobb feltételekkel megrendelni. Ha nincs raktdron, akkor ez rogzithetd
a megrendelésen. Sikeres megrendelés esetén a beszerzés rogziteni fogja a beszdllitot, az arat
és a kézbesités datumat.

lktaté dltali feldolgozdas A szdllitmdany meg fog érkezni a vdllalathoz. A beérkezd daruk részlege
ellenérzi a szallitmdanyt, és rogziti a kézhezvétel ddtumat. Most fogjdk értesiteni az alkalmazottat,
hogy a megrendelése megérkezett és készen dll az dtvételre.

A folyamatelemek bemutatdsa

Ha azt feltételezzik, hogy egy jegy ebben a munkafolyamatban egy olyan kisérédokumentumhoz
hasonld szerepet tolt be, amely vdltozdsjegyzeteket fogadhat, akkor mdris tiszta képet kapunk a
folyamatjegyekrol.

A példafolyamat elemzésébdl a kdvetkezd szikséges elemeket azonosithatjuk:
 Possibility to record data, let’s call this activity dialog.

» Check which can react to changed data automatically, let’s call this transition.
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* Change which can be applied to a process ticket after successful transitions of a process ticket,
let’s call this transition action.

* A possibility to offer more than just one activity dialog to be available. In our example this is
needed when the manager must have the choice between Approve and Deny. Let’s call this
activity.

Now, with activities, activity dialogs, transitions and transition actions we have the necessary tools to
model the individual steps of our example. What is still missing is an area where for each workflow the
order of the steps can be specified. Let’s call this process.

SzUkséges eréforrdsok létrehozdsa

A folyamat és annak részei létrehozdsa elétt a rendszer elékészitése szUkséges. Vardlistak, Ugyintézédk
és Dinamikus mezdk meghatdrozdsdra lesz szUkségUnk, valamint néhdny Rendszerbedllitdsok
dttekintésére és bedllitdsara.

A kdvetkezd Varolistak létrehozdsa szikséges:
* Vezetbség
» Alkalmazottak
» Beszerzés
+ Postahivatal

A kdvetkezé Ugyintézdk létrehozdasa szikséges:
* |lgazgatod
» Alkalmazott

A kdvetkezd Dinamikus mezdk létrehozdsa szikséges:
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Objektum Tipus Név Cimke Lehetséges
értékek

Jegy Szbéveg Title Cim

Jegy Szbveg Author Szerzé

Jegy Széveg ISBN ISBN

Jegy Leg6rdUlé Status Allapot .
Jévahagyds
Jévahagyds
megtagadva
Joévahagyva

* Rendelés

megtagadva

Megrendelve
» Szdllitmany

megérkezett
Jegy Széveg Supplier Szallitd
Jegy Szbéveg Price Ar
Jegy Ddtum DeliveryDate Kézbesités
ddtuma
Jegy Datum DateOfReceipt | Kézhezvétel
ddtuma

Allitsa be a kévetkezé Rendszerbedllitasok lehetéségeket:

e Ticket::Responsible
- Engedélyezve

* Ticket::Frontend: :AgentTicketZoom###ProcessWidgetDynamicFieldGroups
- Book — Title, Author, ISBN
- General — Status
- Order — Price, Supplier,DeliveryDate
- Shipment — DateOfReceipt

* Ticket::Frontend: :AgentTicketZoom###ProcessWidgetDynamicField

- Author — 1 - Engedélyezve

DateOfReceipt — 1- Engedélyezve
- DeliveryDate — 1- Engedélyezve
- ISBN — 1- Engedélyezve

- Price — 1- Engedélyezve

- Status — 1- Engedélyezve

- Supplier — 1- Engedélyezve

- Title — 1- Engedélyezve
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Megjegyzés: Ne felejtse el Uzembe dllitani a médositott rendszerbedllitdsi lehetdségeket.

Most menjen vissza a Folyamatkezelés képernydre, és kattintson az Uj folyamat létrehozdsa gombra.
Toltse ki a szUkséges mezdket.

Create New Process

* Process Name: | Book ordering

# Description: The process to order a book.

Active
@ or Cancel

548. dbra: Konyvrendelés - Uj folyamat létrehozdsa

Az Uj folyamat létrejétt. Most mar hozzdadhat néhdany folyamatelemet.

Create Activity Dialogs

Click on the Activity Dialogs item in the Available Process Elements widget in the left sidebar. This action
will expand the Activity Dialogs options and will collapse all others doing an accordion like effect. Click
on the Create New Activity Dialog button.

A megnyilt felugrdé képernydn tdltse ki a Parbeszédablak neve, valamint a Leirds (révid) mezdket. Ennél
a példandl az 6sszes tobbi mez6t az alapértelmezett értéken fogjuk hagyni.

To assign fields to the activity dialog simple drag the required field from the Available Fields pool and
drop into the Assigned Fields pool. The order in the Assigned Fields pool is the order as the fields will
have in the screen. To modify the order simply drag and drop the field within the pool to rearrange it in
the correct place.

Ebben a példdban a kévetkezdket fogjuk hasznaini:
* Az Article mezd a megjegyzésekhez.

* A DynamicField_Title, DynamicField_Author, DynamicField_TISBN mezék a
megrendelésnél 6sszegyUjtendd adatokhoz.

* ADynamicField_Status mez6 a Jovahagyds kivdlasztdsdhoz tartozo lehetdséggel.

Fogja meg ezeket a mezdket az Elérhetd mezék tdaroldbdl, és hizza at a Hozzdrendelt mezdk taroldba.

Megjegyzés: Ezen a képernyédn az dsszes dinamikus mezd a DynamicField_ elétagot kapja, mint
példdul DynamicField_Title. Ne keverje 0ssze a Title mezdvel, amely a jegy cime.

As soon as the fields are dropped into the Assigned Fields pool another popup screen is shown with
some details about the field. We will leave the default options and only for Article fields we should
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Available Process Elements
Activities
« Activity Dialogs
Filber Activity Dialogs...

Mo data found.

(4 Create Mew Activity Dialog

Transitions

Transition Actions

549. abra: Book Ordering - Activity Dialogs

Create New Activity Dialog

Cancel & close

w Activity Dialog
* Activity dialog Name: | Recording the demand
Available in: | Agent Interface
# Description (short): MNew demand

Description (long):

Permission:
Required Lock: | No
Submit Advice Text:

Submit Button Text:

5.50. dbra: Book Ordering - Add Activity Dialog
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* Fields

You can assign Fields to this Activity Dialog by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also possible by drag

'n' drop.
Filter available fields... CL AN
Article r4
AVAILABLE FIELDS DynamicField_Title r g
CustomerlD DynamicFigld_Author e
DynamicField_DateOfReceipt DynamicField_ISBN rg
DynamicField_DeliveryDate DynamicField_Status s

DynamicField_Price
DynamicField_Supplier
Lock

Owner

PendingTime

Priority

Queue

Responsible

SLA

5.51. abra: Book Ordering - Add Activity Dialog Fields

make sure that the Communication Channel field is set to OTOBO and that the Is visible for customer is
not checked.

After all fields are filled in, click on the Save and finish button to save the changes and go back to the
process management screen.

Create the following activity dialogs with fields:
* Az igény rogzitése (mdr létre lett hozva kordbban)
- Az Article mezd a megjegyzésekhez.

- A DynamicField_Title, DynamicField_Author, DynamicField_ISBN mez6k a
megrendelésnél 6sszegyUjtendd adatokhoz.

- ADynamicField_Status mezé a Jovahagyds kivdlasztdsdhoz tartozé lehetdséggel.
» Jovdahagyds megtagadva
- Az Article mezd a megjegyzésekhez.

- A DynamicField_Status mezd a Jovdhagyds megtagadva kivdlasztdsdhoz tartozd
lehetdséggel.

+ Jovdahagyva

- ADynamicField_Status mez6 a Jovahagyva kivdalasztasdhoz tartozd lehetéséggel.

Rendelés megtagadva
- Az Article mezd a megjegyzésekhez.

- A DynamicField_Status mez6 a Rendelés megtagadva kivdalasztdsdhoz tartozd
lehetdséggel.

Megrendelve
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Edit Field Details: Article x

OTOBO

Do not show Field

Show Field

DCEz

5.52. dbra: Book Ordering - Edit Activity Dialog Fields

- A DynamicField_Supplier, DynamicField_Price, DynamicField_DeliveryDate
mez&k a beszerzéshez.

- ADynamicField_Status mez6 a Megrendelve kivdlasztdsdhoz tartozo lehetéséggel.
» Szdllitmdany megérkezett
- ADynamicField_DateOfReceipt mez6 az iktatonak.

- A DynamicField_Status mezd a Szdllitmdany megérkezett kivdlasztdsdhoz tartozdé
lehetdséggel.

Create Transitions

Click on the Transitions item in the Available Process Elements widget in the left sidebar. This action will
expand the Transitions options and will collapse all others doing an accordion like effect. Click on the
Create New Transition button.

In the opened popup screen fill in the Transition Name. For this example in the Condition Expressions
we will use just one condition expression and just one field. For both we can leave the Type of Linking
as and and we will use the filed match type value as String.

After all fields are filled in, click on the Save and finish button to save the changes and go back to the
process management screen.

Create the following transitions:
» Jovdahagyds (mdar létre lett hozva kordbban)

Annak ellenérzése, hogy a DynamicField_Status mezd Jovahagyds értékre van-e
allitva.

+ Jovdahagyds megtagadva
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Available Process Elements

w Transitions
Fiter Transitions...

Mo data found.

[+ Create Mew Transition

5.53. dbra: Book Ordering - Transitions

Create New Transition

Cancel & close

w Transition

= Transition Name: Approval

* Conditions

Conditions can only operate on non-empty fields.

and
Condition 1
and
Fields
Name: DynamicField_Status Type:  String Value: Approval B

Add New Condition

5.54. dbra: Book Ordering - Add Transition
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Annak ellenérzése, hogy a DynamicField_Status mez6 Jovdhagyds megtagadva
értékre van-e dllitva.

» Jovahagyva

Annak ellenérzése, hogy a DynamicField_Status mezd Jovdhagyva értékre van-e
allitva.

* Rendelés megtagadva

Annak ellenérzése, hogy a DynamicField_Status mezd Rendelés megtagadva
értékre van-e dllitva.

* Megrendelve

Annak ellenérzése, hogy a DynamicField_Status mezd Megrendelve értékre van-e
allitva.

Szdallitmdany megérkezett

Annak ellenérzése, hogy a DynamicField_Status mezd Szdllitmdany megérkezett
értékre van-e dllitva.

Create Transition Actions

Click on the Transition Actions item in the Available Process Elements widget in the left sidebar. This
action will expand the Transition Actions options and will collapse all others doing an accordion like
effect. Click on the Create New Transition Action button.

Available Process Elements

» [ransition Actions
Filter Transition Actions...

Mo data found.

Create Mew Transition Action

5.55. dbra: Book Ordering - Transition Actions

In the opened popup screen fill in the Transition Action Name and the Transition Action module then
click on the Save button. A new Configure button will appear next to the module field.

Kattintson a Bedllitds gombra, és adja hozzd a szUkséges konfigurdcios paraméter kulcsait és értékeit.
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* Transition Action

* Transition Action Name: Move the process ticket into the "Management" queue

* Transition Action

Config Parameters

Key: Queue

Module: = TicketQueueSet

5.56. abra: Book Ordering - Add Transition Action

Value: Management

5.57. abra: Book Ordering - Transition Action Parameters

After all fields are filled in, click on the Save and finish button to save the changes and go back to the
process management screen.

Ldasd még:

Each module has its own and different parameters. As soon as you add a TransitionAction, the options
are displayed directly. Further information can currently only be found in the source code:

DynamicFieldSet
TicketArticleCreate
TicketCreate
TicketCustomerSet
TicketLockSet
TicketOwnerSet
TicketQueueSet
TicketResponsibleSet
TicketServiceSet
TicketSLASet
TicketStateSet
TicketTitleSet
TicketTypeSet

All transition action modules are located in the legacy named Kernel/System/ProcessManagement /
TransitionAction.

Create the following transition actions:

» Folyamatjegy dthelyezése a ,Vezetdség” vardlistdba (mdar létre lett hozva kordbban)

To be executed when the transition Approval applied.

» Jegyfelelés megvdltoztatdsa ,lgazgatora”

To be executed when the transition Approval applied.

» Folyamatjegy dthelyezése az ,Alkalmazottak” vardlistaba

Akkor hajtodik végre, ha:
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- The transition Approval denied applied.
- The transition Order denied applied.

- The transition Shipment received applied.

Jegyfelelés megvdltoztatdsa ,Alkalmazottra”
Akkor hajtodik végre, ha:
- The transition Approval denied applied.
- The transition Order denied applied.
- The transition Shipment received applied.
» Folyamatjegy dthelyezése a ,Beszerzés” varolistaba
To be executed when the transition Approved applied.
» Folyamatjegy dthelyezése a ,Postahivatal” vardlistaba
To be executed when the transition Order placed applied.
» Jegy lezdrdsa sikeresen
To be executed when the transition Shipment received applied.
» Jegy lezdrdsa sikertelenUl
Akkor hajtodik végre, ha:
- The transition Approval denied applied.
- The transition Order denied applied.

There are places where the same transition actions should be executed. Therefore it is reasonable to
make it possible to link transition actions freely with transitions to be able to reuse them.

Tevékenységek létrehozdsa

Kattintson a Tevékenységek elemre a bal oldalsdvon [évé Elérhetd folyamatelemek felUleti elemben.
Ez a mUvelet ki fogja nyitni a Tevékenységek lehetéségeit, és dssze fogja csukni az 6sszes tobbit egy
harmonikaszerU hatdst elvégezve. Kattintson az Uj tevékenység létrehozdsa gombra.

A megnyilt felugré képernyén toltse ki a Tevékenység neve mezét, és vdalassza ki a Felhaszndldi feladat
tevékenység elemet a Tevékenység tipusa legdrdild listabol.

To assign dialogs to the activity simple drag the required dialogs from the Available Activity Dialogs
pool and drop into the Assigned Activity Dialogs pool. The order in the Assigned Activity Dialogs pool is
the order as the dialogs will be presented in the Ticket Zoom screen. To modify the order simply drag
and drop the dialog within the pool to rearrange it in the correct place.

Megjegyzés: This order is specially important in the first activity, since the first activity dialog for this
activity is the only one that is presented when the process starts.

In this example we need to assign only the Recording the demand activity dialog. Drag this dialog from
the Available Activity Dialogs pool and drop into the Assigned Activity Dialogs pool.

After all fields are filled in, click on the Save and finish button to save the changes and go back to the
process management screen.

Hozza létre a kdvetkezd tevékenységeket:
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Availlable Process Elements

- Activities

Filter Activities...

Approval IIRES
Example task activity IS
Incoming IR E4
Order IIES
Process complete IIRES
Recording the demand IS

£ Create Mew Activity

5.58. dbra: Kényvrendelés - tevékenységek

w Activity

# Activity Name:  Recording the demand

5.59. dbra: Kényvrendelés - tevékenység hozzdaddsa
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w Activity Dialogs
You can assign Activity Dialogs to this Activity by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elements within the list is also possible by
drag 'n' drop.

Filter available Activity Dialogs... ASSIGNED ACTIVITY DIALOGS

Recording the demand A @
AVAILABLE ACTIVITY DIALOGS
Order denied [F
Shipment received
Order placed
Approved

Approval denied

Create New Activity Dialog

[r]

= B B P

[r]

5.60. dbra: Book Ordering - Assign Activity Dialog

* Az igény rogzitése (mar létre lett hozva kordbban)

Assign the activity dialog Recording the demand.
» Jovahagyds

Assign the activity dialogs Approval denied and Approved.
* Rendelés

Assign the activity dialogs Order denied and Order placed.
* Beérkezés

Assign the activity dialog Shipment received.
» Folyamat befejezve

This is an activity without possible activity dialogs. It will be set after Approval denied,
Order denied or Shipment received and represents the end of the process.

Now we can clearly see that activities are precisely defined states of a process ticket. After a successful
transition a process ticket moves from one activity to another.

Folyamatutvonal létrehozdsa

Let us conclude our example with the last missing piece in the puzzle, the process as a flow describer.
In our case this is the whole ordering workflow. Other processes could be office supply ordering or
completely different processes.

The process has a starting point which consists of the start activity and the start activity dialog. For any
new book order, the first activity dialog of the first activity is the first screen that is displayed. If this is
completed and saved, the process ticket will be created and can follow the configured workflow.

The process also contains the directions for how the process ticket can move through the process. Let’s
call this process path. It consists of the start activity, one or more transitions (possibly with transition
actions) and other activities.

Assuming that the activities have already assigned their activity dialogs, drag an activity from the
accordion in the Available Process Elements widget in the left sidebar and drop it into the canvas area
below the process information. Notice that an arrow from the process start (white circle) to the activity
is placed automatically. This is the first activity and its first activity dialog is the first screen that will be
shown when the process starts.
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w Add and Edit Activities, Activity Dialogs and Transitions Show EntitylDs

a

Recording the
demand

5.61. abra: Kényvrendelés - els6 tevékenység a vasznon
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Ezutdn huzzon egy mdsik tevékenységet is a vaszonra. Most két tevékenységink lesz a vdasznon. Az elsé
a kezddponthoz kapcsolodik, és a mdsodiknak nincsenek kapcsolatai. Rdmutathat az egérrel minden
egyes tevékenységre a sajdt tevékenység-pdrbeszédablakaik felfedéséhez.

w Add and Edit Activities, Activity Dialogs and Transitions Show EntitylDs
a
Recording the
demand
a
Approval

5.62. dbra: Kényvrendelés - masodik tevékenység a vasznon

Then let’s create the process path (connection) between this two activities. For this we will use the
transitions. Click on transition in the accordion, drag a transition and drop it inside the first activity.
As soon as the transition is dropped the end point of the transition arrow will be placed next to the
process start point. Drag the transition arrow end point and drop it inside the other activity to create
the connection between the activities.

Now that the process path between the actions is defined, then we need to assign the transition actions
to the transition. Double click the transition label in the canvas to open a new popup window.

After the transition actions are assigned, click on the Save button to go back to the main process edit
screen. Click on Save button below the canvas to save all other changes.

Complete the process path by adding the following activities, transitions and transition actions:
* Az igény rogzitése (mar létre lett hozva kordbban)
Possible transition: Approval
Kezd6 tevékenység: Az igény rogzitése

Koévetkezd tevékenység: Jovahagyds
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w Add and Edit Activities, Activity Dialogs and Transitions Show EntitylDs

a

Recording the o A nproval
demand PP

Approval

5.63. dbra: Book Ordering - First Transition On Canvas

Edit Path

Cancel & close

w Path

Recording the demand Approval < Approval

Edit this transition

w Transition Actions
You can assign Transition Actions to this Transition by dragging the elements with the mouse from the left list to the right list. Ordering the elemeants within the list is also possible by
drag 'n' drop.

Filter available Transition Actions... ASSIGNED TRANSITION ACTIONS
Change ticket responsible to “Manager” (TransitionAction-07fdfe5...

AVAILABLE TRANSITION ACTIONS Move the process ticket into the "Management" queue (Transition...

Move process ticket into the “Employees™ queue (TransitionAction...

Create New Transition Action

5.64. abra: Book Ordering - Assign First Transition Action
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Ha ennek a tevékenységnek a feltétele teljesil, akkor a jegy datkertl a Jovahagyds
tevékenységbe.

Additionally, the following transition actions are executed:
- Folyamatjegy dathelyezése a ,Vezetdséqg” varodlistadba
- Jegyfelelés megvdltoztatdsa ,lgazgatéra”

The activity Recording the demand is a defined step of the process ticket, where there
is the possibility for the transition Approval. [f this applies, the ticket will move to
the next activity Approval, and the transition actions Move the process ticket into the
-Management” queue and Change ticket responsible to ,Manager” are executed. In the
activity Approval, the activity dialogs Approval denied and Approved are available.

» Jovdahagyds
Possible transition: Approval denied
Kezd6 tevékenység: Jovahagyds
Kovetkezd tevékenység: Folyamat befejezve

Ha ez illeszkedik, akkor a folyamatjegy &t fog Ilépni a Folyamat befejezve
tevékenységbe.

Additionally, the following transition actions are executed:
- Folyamatjegy dathelyezése az ,Alkalmazottak™ vardlistaba
- Jegyfelelés megvdaltoztatdsa ,Alkalmazottra”
- Jegy lezardsa sikertelendl
Possible transition: Approved
Kezdd tevékenység: Jovahagyds
Kovetkezd tevékenység: Rendelés
Ha ez illeszkedik, akkor a folyamatjegy &t fog lépni a Rendelés tevékenységbe.
Additionally, the following transition actions are executed:
- Folyamatjegy dthelyezése a ,Beszerzés” vardlistaba

We can see that from the current activity, which defines a step of the process ticket,
there are one or more possibilities for transition which have exactly one target activity
(and possibly one or more transition actions).

* Rendelés
Possible transition: Order denied
Kezdé tevékenység: Rendelés
Kovetkezd tevékenység: Folyamat befejezve

Ha ez illeszkedik, akkor a folyamatjegy &t fog lépni a Folyamat befejezve
tevékenységbe.

Additionally, the following transition actions are executed:
- Folyamatjegy dathelyezése az ,Alkalmazottak™ vardlistaba
- Jegyfelelés megvdltoztatdsa ,Alkalmazottra”

- Jegy lezardsa sikertelendl
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Possible transition: Order placed
Kezdé tevékenység: Rendelés
Kdovetkezd tevékenyséqg: Beérkezés
Ha ez illeszkedik, akkor a folyamatjegy &t fog lépni a Beérkezés tevékenységbe.
Additionally, the following transition actions are executed:
- Folyamatjegy dthelyezése a ,Postahivatal” vardlistaba
* Beérkezés
Possible transition: Shipment received
Kezdé tevékenyséq: Beérkezés
Koévetkezd tevékenység: Folyamat befejezve

Ha ez illeszkedik, akkor a folyamatjegy &t fog lépni a Folyamat befejezve
tevékenységbe.

Additionally, the following transition actions are executed:
- Folyamatjegy dathelyezése az ,Alkalmazottak” vardlistaba
- Jegyfelelés megvadltoztatdsa ,Alkalmazottra”
- Jegy lezardsa sikeresen
A kdnyvrendelési folyamat teljes folyamatutvonala ezutdan igy fog kinézni:

Miutdn befejezte a folyamatutvonalat, kattintson a Mentés és befejezés gombra a vdszon alatt, hogy
visszatérjen a folyamatkezelés képernyére.

Kattintson az Osszes folyamat szinkronizdldsa gombra a bal oldalsavban. Ez ssze fog gydjteni minden
folyamat-informdcidt az adatbdzisbdl, és elddllit egy gyorsitotarfdjlt (Perl nyelven). Ez a gyorsitotarfd;l
tulajdonképpen a folyamatok bedllitdsa, amelyet a rendszer a folyamatjegyek létrehozdasdhoz vagy
haszndlatdhoz fog haszndlni.

Megjegyzés: A folyamatokon elvégzett barmilyen valtoztatds a folyamat ismételt Uzembe dllitdsat
igényli annak érdekében, hogy a vdltoztatdst visszajuttassa a rendszerbe.

5.5 Webszolgdltatdsok

Egy &sszekapcsolt vildgban a jegyrendszernek képesnek kell lennie arra, hogy reagdljon mds
rendszerek kéréseire, valamint kéréseket vagy informdcidkat kildjon mds rendszereknek:

* CRM rendszereknek
» Projektkezel rendszereknek
* Dokumentdacidkezeld rendszereknek
* és egyéb rendszereknek
A jegyrendszert mds szolgdltatdsoknak is el kell érnitk egy Ugyintézé kézi beavatkozdasa nélkul.

OTOBO supports this requirement by the Generic Interface. It empowers the administrator to create a
web service for a specific task without scripting language knowledge. OTOBO reacts on incoming REST
or SOAP requests and creates objects or provides object data to other systems transparently.
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* Add and Edit Activities, Activity Dialogs and Transitions Show EntitylDs
a
Recording the
demar?d :>_ Approval
a

f e Approval % Approved
Approval denied

&
— Order [>—— Order placed

Order denied
s I  — E

Process complete I I Shipment received

Incoming

5.65. dbra: Kényvrendelés - folyamat befejezve
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A web service is a communication method between two systems, in our case OTOBO and a remote
system. In its configuration, the operation or invoker determine the direction of communication, and
the mapping and transport take care of how the data is received and interpreted.

By configuration, you can define what actions the web service can perform internally (operation), what
actions the OTOBO request can perform on a remote system (invokers), how data is converted from
one system to the other (mapping), and which protocol is used for communication (transport).

The generic interface is the framework which makes it possible to create web services for OTOBO
in a predefined way, using ready-made building blocks that are independent from each other and
interchangeable.

Use this screen to manage web services in the system. A fresh OTOBO installation contains no web
service by default. The web service management screen is available in the Web Services module of
the Processes & Automation group.

a Web Service Management
Actions List
[+] Add Web Service NAME DESCRIPTION REMOTE SYSTEM PROVIDER TRANSPORT REQUESTER TRANSPORT VALIDITY

Elasticsearch
5.66. dbra: Webszolgdltatds kezelése képernyd

5.5.1 Webszolgdltatdsok kezelése

Egy webszolgdltatds létrehozasdhoz:
1. Kattintson a Webszolgdltatds hozzdaddsa gombra a bal oldalsdvban.
2. Fill-in the required fields.

3. Kattintson a Mentés gombra.

General

* Mame: Debug

wvalid

» OTOBO as provider
» OTOBO as requester

Save

@ or Cancel

5.67. dbra: Uj webszolgdltatds létrehozdsa képernyd
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Egy webszolgdltatds szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy webszolgdltatdsra a webszolgdltatdsok listdjaban.
2. Modositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

General

% Name: Ticket Connector Debug

This is a test web sery valid

» OTOBO as provider
¢ OTOBO as requester

Save

5.68. dbra: Webszolgdltatds szerkesztése képernyd

Egy webszolgdltatds torléséhez:
1. Kattintson egy webszolgdltatdsra a webszolgdltatdsok listgjaban.
2. Kattintson a Webszolgdaltatds térlése gombra a bal oldalsavban.

3. Kattintson a Térlés gombra a megerésitd pdrbeszédablakban.

Delete web service x

5.69. dbra: Webszolgdltatds torlése képernyd

Egy webszolgdaltatds klonozdsahoz:
1. Kattintson egy webszolgdltatdsra a webszolgdltatdsok listdjaban.
2. Kattintson a Webszolgdltatds klénozédsa gombra a bal oldalsdvban.

3. Adjon egy Uj nevet a webszolgdltatdsnak.
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F |
Clone web service x
« Mame: Ticket Connector-1606732155778
The name must be unique.
(oone_
| |

5.70. dbra: Webszolgdltatds klonozdsa képernyd

Egy webszolgdltatds exportdlasdhoz:
1. Kattintson egy webszolgdltatdsra a webszolgdltatdsok listdjaban.
2. Kattintson a Webszolgdltatds exportdldsa gombra a bal oldalsdvban.

3. Choose a location in your computer to save the Export_ACL. yml file to.

Figyelem: A webszolgdltatds bedllitdsaiban tarolt dsszes jelszd egyszerl szdveges formatumban
lesz exportdlva.

Egy webszolgdltatds bedllitdsi el6zményeinek megtekintéséhez:
1. Kattintson egy webszolgdltatdsra a webszolgdltatdsok listdjaban.

2. Kattintson a Bedllitasi elézmények gombra a bal oldalsdvban.

Configuration History List

VERSION CREATE TIME
1 2020-11-30 10:24:23

Select a single configuration version to see its details.

5.71. dbra: Webszolgdltatds-bedllitds elézményei képernyd

Egy webszolgaltatds hibakeresdjének haszndlatdhoz:
1. Kattintson egy webszolgdltatdsra a webszolgdltatdsok listdjaban.
2. Kattintson a Hibakeresé gombra a bal oldalsavban.
Egy webszolgdltatds importaldsahoz:
1. Kattintson a Webszolgdltatds hozzdaddsa gombra a bal oldalsdvban.

2. Kattintson a Webszolgdaltatds importdldsa gombra a bal oldalsdvban.
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Request List

TYPE TIME COMMUMNICATION ID REMOTE IP
No data found.

Filter by type:
Filter from: [12 )4 10 <2019 ] ()
Fiterto: (11 ~/ 30 =|f 2020 = [

Filter by remote IP:

Select a single request 10 see its details.

Limit: |10

Order: | descending

5.72. dbra: Webszolgdltatds hibakeresé képernyd

3. Kattintson a Tallézds... gombra a pdrbeszédablakban.
4. Vdlasszon egy elézdleg exportdlt . yml fgjlt.

5. Adjon egy nevet az importdlt webszolgdltatdsnak (elhagyhato). Egyébként a név a bedllitéfd;l
nevébdl lesz dtvéve.

6. Kattintson az Importdlas gombra.

5.5.2 Webszolgdltatds bedllitdsai

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Webszolgdltatds dltaldnos bedllitdsai

General

* Name: Debug threshold: | | Debug
Description: Validity: | walid

Remote system:

5.73. abra: Webszolgdltatds bedllitdsai - dltaldnos

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokdzt is. A név megjelenik az dttekintd tabldzatban.

Leirds Mint a megjegyzés, csak hosszabb széveg adhatd meg ide.
Tdavoli rendszer

Hibakeresési kisz6bszint The default value is Debug.  When configured in this manner, all
communication logs are registered in the database. Each subsequent debug threshold value is
more restrictive and discards communication logs of lower order than the one set in the system.
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A hibakeresési kUszobszint szintjei (az alacsonyabbtoél a magasabbig):
* Hibakeresés
* Informacio
* Ertesités
* Hiba

Ervényesség Set the validity of this resource. Resources can only be used in OTOBO if this field is set
to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Szolgdltaté webszolgdltatds bedllitdsai

Megjegyzés: To access the otobo webservice, please use the following URL: https:
//SERVERADDRESS/otobo/nph-genericinterface.pl/Webservice/WEBSERVICENAME/
OPERATION

w OTOBO as provider

In provider mode, OTOBO offers web services which are used by remote systems.

Settings
Metwork transport:

Error Handling Modules

Error handling modules are used to react in case of errors during the communication. Those modules are executed in a specific
order, which can be changed by drag and drop.

# MAME DESCRIFTION BACKEMND
1 Mo data found.

Operations

Operations are individual system functions which remote systems can request.
NAME DESCRIPTION CONTROLLER INBOUND MAPPING COUTBOUND MAPPING
Mo data found.

5.74. abra: Web Service Settings - OTOBO as Provider

Hdlézati atvitel Select which network transport you would like to use with the web service. Possible
values are HTTP:REST and HTTP:SOAP.

Megjegyzés: After selecting the transport method, you have to save the configuration by clicking
on the Save button. A Configuration button will be displayed next to this field.

Bedllitds The Configuration button is visible only after a network transport was selected and saved.
See the configuration for OTOBO as Provider - HTTP:REST and OTOBO as Provider - HTTP:SOAP
below.

Mivelet hozzdaddsa This option is visible only after a network transport was selected and saved.
Selecting an operation will open a new screen for configuration.
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Operation Details
* Mame:
The name is typically used to call up this web service operation from a remote system.
Description:

Operation backend: |Ticket:TicketGet

This OTOBO operation backend module will be called internally to process the request,
generating data for the response.

Mapping for incoming request data:

The request data will be processed by this mapping, to transform it to the Kind of data
OTOBO expects.

Mapping for outgoing response data:

The response data will be processed by this mapping, to transform it to the kind of data
the remote system expects.

@ or Cancel

5.75. dbra: Web Service Settings - OTOBO as Provider - Operation

OTOBO as Provider - HTTP::REST

To use the OTOBO REST interface, choose the network transport method ,HTTP:REST”. Save and reload
the screen to load the ticket operations.

Web Service Settings - OTOBO as Provider - HTTP:REST

You should now be able to select an operation.

Operations

There are different Ticket Operations which all serve a specific job:
* Ticket:TicketCreate
* Ticket:TicketGet
* Ticket:TicketSearch
* Ticket:TicketUpdate
Ticket:TicketHistoryGet

In this example, we are going to use the Ticket:TicketCreate operation. Click on ,Add Operation” and
choose the ,Ticket:TicketCreate” operation. Choose a descriptive name, save the operation and go
back to the webservice overview.

You now should see a new entry ,Route mapping for Operation «TicketCreate»”. Enter for example
/TicketCreate”

This  will define the route, which will translate to: https://YOURSERVER/otobo/
nph—-genericinterface.pl/Webservice/<WEBSERVICE_NAME>/TicketCreate
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Click ,Save and finish”.

Now you can send a request to the endpoint.

Here is an example using curl:

} 1

curl -X POST --header "Content-Type: application/json"
—-—data '{

https://YOURSERVER/otobo/nph-genericinterface.pl/Webservice/<WEBSERVICE_NAME>
—/TicketCreate

"UserLogin": "AgentUser",
"Password": "Password"
"Ticket": {
"Title": "created by Webservice request',
"QueuelID":5,
"CustomerUser": "CustomerUser",
"State": "new",

"PriorityID": 1
}
"Article": {
"CommunicationChannel": "Email",
"From": "test@test.de",
"Subject": "Webservice Create Example",
"Body": "This was created by a Webservice request!",
"ContentType": "text/html charset=utf-8"
}

This request is using the least amount of attributes needed to create a new Ticket.

A full list of all attributes needed for operations can be found here:

TicketCreate: https://github.com/RotherOSS/otobo/blob/rel-10_1/Kernel/
Genericlnterface/Operation/Ticket/TicketCreate.pm#L70

TicketGet:  https://github.com/RotherOSS/otobo/blob/rel-10_1/Kernel/Genericinterface/
Operation/Ticket/TicketGet.pm#L70

TicketUpdate: https://github.com/RotherOSS/otobo/blob/rel-10_1/Kernel/
Genericlnterface/Operation/Ticket/TicketUpdate. pm#L70

TicketSearch: https://github.com/RotherOSS/otobo/blob/rel-10_1/Kernel/
Genericlnterface/Operation/Ticket/TicketSearch.pm#L70

TicketHistoryGet: https://github.com/RotherOSS/otobo/blob/rel-10_1/Kernel/
Genericlnterface/Operation/Ticket/TicketHistoryGet.pm#L70

XLST-Mapping for OTOBO as Provider - HTTP::REST

The XLST standard can be used to transform XML, JSON and CSV data.

In this example, we are going to use the XLST mapping to transform the response from the webservice
into Dynamic Fields.

Create a Dynamic Field of Type Ticket->Text and name it for example ,RemoteTicketID”.

Given the incoming data: { ,incidentID”: 12345, ,incidentTitle” : ,Test Ticket” }

We can save the data in the Dynamic Field as follows: <example code here>
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OTOBO as Provider - HTTP::SOAP

Kérelmezé webszolgdltatds bedllitdsai

Hdldzati atvitel Annak  kivdalasztdsa, hogy mely hdaldzati  dtvitelt  szeretné haszndlni  a
webszolgdltatdssal. A lehetséges értékek: HTTP:REST és HTTP:SOAP.

Megjegyzés: After selecting the transport method, you have to save the configuration by clicking
the Save button. A Configuration button will be displayed next to this field.

Bedllitds The Configuration buttonis visible only after a network transport was selected and saved. See
the configuration for OTOBO as Requester - HTTP:REST and OTOBO as Requester - HTTP:SOAP
below.

Hibakezelési modul hozzdaddsa This option is visible only after a network transport was selected and
saved. Selecting an operation will open a new screen for its configuration.

OTOBO as Requester - HTTP::REST

OTOBO as Requester - HTTP::SOAP
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Network Transport
Properties
Type: HTTPuSOAP

» 5et SOAPAction: | Yes

Set to "Yes" in order to check the received SOAPAction header (if not empty).
Set to "No”® in order to ignore the received SOAPAction header.

* S0OAPAction scheme: <NameSpace><Separator><Operation:

Select how SOAFAction should be constructed.
Some web services send a specific construction.

* S0APAction separator:  #
Character to use as separator between name space and SOAFP operation.
Usually .Net web services use */* as separator.
* Namespace:

URI to give SOAP methods a context, reducing ambiguities.
e.g um:otobo-com:soap:functions or http://www.otobo.de/Genericinterface/actions

* Request name scheme:  <Functionfame=DATA</FunctionName:

Select how SOAP request function wrapper should be constructed.
'FunctionMame’ is used as example for actual invoker/operation name.
'FreeText' is used as example for actual configured value.

* Hespcns.e name scheme: <FunctionNameResponse>DATA</FunctionMameResponse>

Select how SOAP response function wrapper should be constructed.
'FunctionName' is used as example for actual invoker/operation name.
'FreeText' is used as example for actual configured value.

Additional response headers:  (EEEEN SRS LY

#* Maximum message length:

Here you can specify the maximum size (in bytes) of SOAF messages that OTOBO will
process.

Sort options:
Add new first level element: Add

Outbound sort order for xmil fields (structure starting below function name wrapper) - see
documentation for SOAFP transport.

@ or EVCELERIGTE W or Cancel

5.76. dbra: Web Service Settings - OTOBO as Provider - HTTP:SOAP
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¥ OTOBO as requester

In requester mode, OTOBO uses web services of remote systems.

Settings
Metwork transport:

Error Handling Modules

Error handling modules are used to react in case of errors during the communication. Those modules are executed in a specific
order, which can be changed by drag and drop.

# NAME DESCRIPTION BACKEND
1 Mo data found.
Invokers

Invokers prepare data for a request to a remote web service, and process its response data.

NAME DESCRIPTION CONTROLLER INBOUND MAPPING OQUTBOUND MAPPING
Mo data found.

5.77. dbra: Web Service Settings - OTOBO as Requester
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* General options

* MName:

Description:

Error handling module backend:

* Processing options

Invoker filter:

Error message content filter:

Error stage filter:

Error code:

Error message:

Stop after match:

* Request retry options

Submit

* Schedule retry:

The name can be used to distinguish different error handling configurations.

RequestRetry

This OTOBO error handling backend module will be called internally to process the error
handling mechanism.

Configure filters to contral error handling module execution.
Only requests matching all configured filters (if any) will trigger module execution.

Only execute error handling module for selected invokers.

Enter a regular expression to restrict which error messages should cause error handling
module execution.

Error message subject and data (as seen in the debugger ermor entry) will considered for a
match.

Example: Enter *A.*401 Unauthorized.*$' to handle only authentication related errors.

Only execute error handliing module on errors that occur during specific processing

stages.
Exampie: Handle only ermors where mapping for outgoing data could not be applied.

An error identifier for this error handling module.
This identifier will be available in XSLT-Mapping and shown in debugger output.

An error explanation for this error handling module.
This message will be available in XSLT-Mapping and shown in debugger output.

Define if processing should be stopped after module was executed, skipping all remaining
modules or only those of the same backend.
Default behavior is to resume, processing the next module.

Retry options are applied when requests cause error handling module execution (based
on processing options).
Mo

Should requests causing an error be triggered again at a later time?

230
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Network Transport

Properties

Type:

% Endpoint:

* Timeout:

Authentication:

# LJse Proxy Options:

* [Jse SSL Options:

Default command:

5.79. dbra: Web Service Settings - OTOBO as Requester - HTTP:REST

HTTP:REST

URI to indicate specific location for accessing a web service.
e.g https://www.otobo.de: 10745/api/v1.0 (without trailing backslash)

120

Timeout value for requests.

An optional authentication mechanism to access the remote system.

Mo

Show or hide Prooxty options to connect to the remote system.

Mo

Show or hide S5L options to connect to the remote system.

GET

The default HTTP command to use for the requests.

@ or EEEVCELCRIGTE W or Cancel
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Metwork Transport
Properties

Type:
* Endpoint:

* Timeout:

# Set SOAPAction:

* SOAPAction scheme:

# SOAPAction separator:

» Namespace:

# Request name scheme:

# Response name scheme:

Encoding:

Authentication:

# Use Proxy Options:

* Jse S5L Options:

Sort options:

HTTP::S0AFP

URI to indicate specific location for accessing a web service.
e.g. https:/local.otobo.de:8000/\Webservice/Example

120

Timeout value for requests.

es

Set to "Yes" in order to send a filled SOAPAction header.
Set to "No”® in order to send an empty SOAPAction header.

=MNameSpace><Separator=<Operation=

Select how SOAPAction should be constructed.
Some web services require a specific construction.

Character to use as separator between name space and SOAP operation.
Usually .Net web services use "/ as separator.

URI to give SOAP methods a context, reducing ambiguities.
e.g um:otobo-com:soap:functions or http/Ywww.otobo.de/Genericinterface/actions

<FunctionName=DATA</FunctionMame:

Select how SOAFP request function wrapper should be constructed.
'Functionhame’ is used as example for actual invoker/operation name.
'FreeText’ is used as example for actual configured value.

<FunctionNameResponse=>DATA</FunctionNameResponse=

Select how SOAF response function wrapper should be constructed.
'FunctionMame’ is used as example for actual invoker/operation name.
'FreeText’ is used as example for actual configured value.

The character encoding for the SOAP message contents.
e.g utf-8, latin1, iso-8858-1, cp1250, Etc.

An opticnal authentication mechanism to access the remote system.

Mo

Show or hide Proxy options to connect to the remote system.

Mo
Show or hide SSL options to connect to the remote system.
#Add new first level element: Add

Outbound sort order for xmi fields (structure starting below function name wrapper) - see
documentation for SOAFP transport.
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FEJEZET 6

KUlsé felUlet

Figyelem: TODO: This part of the documentation is out out of scope and needs someone to help
updating the changes introduced with the latest releases.

A szolgdltatdssal kapcsolatos értékes informdciok ataddsa a felhaszndloknak a legfontosabb dolog az
Ugyfélszolgdalat szamdara. Nem mindig lehetséges vagy valdszinG, hogy ezt vallalati interneten keresztUl
végezzUk. Az Ogyfélszolgdlat Ugyfelei egyablakos megolddst igényelnek minden szolgdltatdsi igényik
kielégitésére.

OTOBO provides access to create and manage demands, as well as receive valuable information such
as the service catalog and knowledge base.

A kovetkezd fejezet a vdllalati személyazonossdg megvaldsitdsdhoz és a nyelvalapu tartalom
kezeléséhez szikséges adminisztracios eszkdzdket mutatja be.

6.1 Az ugyfél szolgdltatdskatalégusa

Megjegyzés: Rother OSS TODO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Use this screen to add categories and items for use in external interface. A fresh OTOBO installation
doesn’t contain any categories or items by default. The catalogue management screen is available in
the Customer Service Catalogue module of the External Interface group.

Ez a modul két kezeldképernysbdl dall: egy kategdriakezelés képernyébdl és egy elemkezelés
képernysébdl.
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_ Customer Service Catalogue
Actions Customer Service Catalogue
B Gotocategory management
= Gotoitem management

Manage customer service catalogue Manage customer service catalogue
categories. items.

6.1. dbra: Az Ugyfél szolgdltataskataldogus kezelésének képernydje

6.1.1 Kategodridk kezelése

Haszndlja ezt a képernyét, hogy kategdridkat adjon hozzd az egyforma elemek csoportokba
rendezéséhez. A Kategdriakezelés képernyéd az Ugrds a kategdriakezeléshez gombon keresztil vagy
a Kategoériakezelés modulon keresztUl érhet6 el.

(. Customer Service Catalogue Category Management
Actions List
Add Category TITLE LANGUAGE VALIDITY DELETE CHANGED CREATED
Test Category English (United States) valid 11/05/2018 17:15 11/05/2018 1T:15
= Goto item management

Filter for Categories

Just start typing to filter...

Filter for Languages

English (United States)

6.2. dbra: Kategdriakezelés képernyd

Egy kategdria hozzdaddsahoz:
1. Kattintson a Kategdria hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy kategoria szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy kategériara a kategoridk listajaban.
2. Mdédositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy kategodria torléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra az attekintd tabldzat Torlés oszlopdban.
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Add Category

# Title:

# Language: = English (United States)

* Validity: | valid

6.3. dbra: Kategdria hozzaaddsa képernyd
Edit Category

# Title: |Test Category

# Language: = English (United States)

* Validity: | valid

64. dbra: Kategoria szerkesztése képernyd

2. Kattintson a Megerésités gombra.

List
TITLE LANGUAGE VALIDITY DELETE CHANGED CREATED
Test Category English (United States) valid 11/05/2018 1T:15 11/05/2018 17:15

6.5. dbra: Kategodria torlése képernyd

Megjegyzés: Ha tdbb kategdéria van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szUrédobozt egy
bizonyos kategoéria megkereséséhez azdltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szlrébe.

Kategéria bedllitdsai
A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezoék kitdltése kotelezd.

Cim * Ennek az eréforrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokdzt is. A név megjelenik az dttekintd tabldzatban.

Alkategéridja ennek Lehetdség van Uj kategoériat egy meglévéd kategdria ald adni alkategdriaként.
Ekkor ez SzU16 kategdria:Gyermek kategdria formdban lesz megjelenitve.

Nyelv * Vdlasszon egy nyelvet a rendszer elérheté nyelvei kdzul.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.
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6.1.2 Elemek kezelése

Haszndlja ezt a képernydt, hogy elemeket adjon a kataldégushoz. Az elemek csoportokba rendezheték.

Az Elemkezelés képernyd az Ugrds az elemkezeléshez gombon keresztil vagy az Elemkezelés modulon
keresztUl érhet6 el.

® Customer Service Catalogue [temn Management Edit tem: Test [tem

Actions Edit ltem

- EelmriaEn # Internal Title: | Test tem
* Validity: | walid
Item Content

w English (United States)

* Title: | Test item

» Text: Test Text

Test Category

* Link: | https://example.com

Save Changes

Save or Save and Finish  or Cancel

6.6. dbra: Elemkezelés képernyd
Egy elem hozzdaddsdhoz:

1. Kattintson az Elem hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.

2. Toltse ki a szikséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Add e

* Internal Title;

* Validity: | wvalid

6.7. dbra: Elem hozzaaddsa képernyd
Egy elem szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy elemre az elemek listdjaban.
2. Médositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy elem torléséhez:
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Edit Itermn

* Internal Title;  Test ltem

« Validity: | valid

6.8. dbra: Elem szerkesztése képernyéd

1. Kattintson a kuka ikonra az attekinté tablazat Torlés oszlopdban.
2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Edit Itermn

* Internal Title;  Test Item

« Validity: | valid

6.9. dbra: Elem torlése képernyd

Megjegyzés: Hatdbb elem van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szGrédobozt egy bizonyos
elem megkereséséhez azdltal, hogy egyszerten begépeli a nevét a szUrdbe.

Elem bedllitdsai
A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezoék kitdltése kotelezd.

Belsé cim * Ennek az eréforrdsnak a neve, amely csak az adminisztraciés felUleten jelenik meg.
Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezbdbe, beleértve a nagybetlUket és a szokdzt is. A
név megjelenik az dttekintd tablazatban.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Elemtartalom Ebben a felUleti elemben adhaték hozzd honositott tartalmak az elemhez.

Cim * Ennek az eréforrdsnak a neve az adott nyelven. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe
a mezbbe, beleértve a nagybetlket és a szokozt is.

Szdveg * A szbveg ehhez az elemhez az adott nyelven.

Kategéridk Egyvagy tobb kategdria valaszthatd ki az elemhez, amelyben az elemnek lathatonak
kell lennie.

Megjegyzés: Csak azok a kategoridk vdlaszthatok, amelyek ugyanazzal a nyelvvel
rendelkeznek mint a vdlasztott nyelv ennél a felUleti elemnél.

Hivatkozds * Egy hivatkozds egy belsé vagy egy kilsé URL-re.

Uj elemtartalom hozzdaddsa Annak kivdlasztasa, hogy mely nyelveket kell hozzdadni a
honositott elemtartalom létrehozdsdhoz. Az &sszes hozzdadott nyelv sajdt honositott
tartalommal rendelkezhet, amint azt fent be lett mutatva.
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6.2 Egyéni oldalak

Megjegyzés: Rother OSS TODO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Use this screen to add custom pages for use in external interface. A fresh OTOBO installation already
contains some custom pages by default. The custom page management screen is available in the
Custom Pages module of the External Interface group.

_ Custom Page Management Add Custom Page
Actions List
Add Custom Page INTERNALTITLE ROUTE LINK VALIDITY = DELETE CHANGED CREATED
Privacy Policy example [c/privacy-policy-example valid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Imprint example [c/imprint-example wvalid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

Did you know? .
Contact Us example [/c/contact-us-example wvalid 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

configuration. Manage navigation menus of
the external interface.

Filter for Custom Pages
Just start typing to filter...

6.10. &dbra: Egyéni oldal kezelése képernyé

6.2.1 Egyéni oldalak kezelése

Figyelem: Gy&z6djon meg arrdl, hogy elmentette-e a valtoztatasokat, ha elkészilt. Az Uj bedllitdsok
azonnal Uzembe lesznek dllitva.

Egy egyéni oldal hozzdaddsdhoz:
1. Kattintson az Egyéni oldal hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy egyéni oldal szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy egyéni oldalra az egyéni oldalak listajaban.
2. Mdédositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy egyéni oldal torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az attekinté tabldzat negyedik oszlopdban.

2. Kattintson a Megerésités gombra.
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Add Custom Page

* Internal Title:
* Slug:

Route Link: Route will be available after saving the custom page.

# Validity: | wvalid
Custom Page Content

* English (United States)
* Title:

«Content: B 5 Yy § = := i

e
i
lih
m
B

Gl

Format ~ | Font | size - | A~ B~ T, | [o Source

= Il
Jol

ity 9x | X

Save Changes

Save or Cancel

6.11. dbra: Egyéni oldal hozzdaddsa képernyd
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Edit Custom Page

* Internal Title:

Privacy Policy example

* Slug: privacy-policy-example
Route Link: fc/privacy-policy-example
* Validity:  valid
Custom Page Content
w English (United States) (=]
# Title: | Privacy Policy
sContent: | B 5 U §| = = g 2 2 2|= o= Q
Format ~ | Font | Size ~| A~ - I, | [¢Source Q) 9y 9% 23
Here you can put the privacy policy that you would like to apply to your QTRS help center.
Add new custom page content:
Save Changes
Save or| Sawve and Finish or Cancel
6.12. dbra: Egyéni oldal szerkesztése képernyd
List
INTERMAL TITLE ROUTE LINK VALIDITY DELETE CHAMNGED CREATED
Privacy Policy example fc/privacy-policy-example valid & 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Imprint example fc/imprint-example valid 0] 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17
Contact Us example fc/contact-us-example valid 3] 09/18/2018 15:17 09/18/2018 15:17

6.13. abra: Egyéni oldal torlése képernyd
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Megjegyzés: Ha tdbb egyéni oldal van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szGrédobozt egy
bizonyos egyéni oldal megkereséséhez azdaltal, hogy egyszerien begépeli a nevét a szUrébe.

6.2.2 Egyéni oldal bedllitdsai
A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Bels6 cim * Ennek az eréforrdsnak a neve, amely csak az adminisztraciés felUleten jelenik meg.
Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezbdbe, beleértve a nagybetlUket és a szokdzt is. A
név megjelenik az dttekintd tablazatban.

Keres6bardt URL * Ez lesz az egyéni oldal URL-je. Az ajdanlott karakterek: kisbetlk, szadmok és kotdjel.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Egyéni oldal tartalma Ebben a feltleti elemben adhatdk hozzd honositott tartalmak az elemhez.

Cim * Ennek az eréforrdsnak a neve az adott nyelven. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe
a mezbébe, beleértve a nagybetlket és a szokozt is.

Tartalom * A sz6veg ehhez az elemhez az adott nyelven.

Uj egyéni oldal tartalom hozzdaddsa Annak kivalasztésa, hogy mely nyelveket kell hozzaadni
a honositott elemtartalom létrehozdsdhoz. Az dsszes hozzdadott nyelv sajat honositott
tartalommal rendelkezhet, amint azt fent be lett mutatva.

6.3 Kezddélap

Megjegyzés: Rother OSS TODO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy kezddélap-bedllitdst hatdrozzon meg a kilonbodzd felhaszndldi
nyelvekhez, amelyek a kilsé felUleten jelennek meg. A kezddélap kezelésének képernydje a Kilsé felUlet
csoport Kezddlap moduljadban érheté el.

Ez a képernyd tébb felUleti elemet is tartalmaz egy egyes nyelvekhez, ahol a honositott tartalmat hozzd
lehet adni.

Figyelem: Gy6z6djon meg arrdl, hogy elmentette-e a vdaltoztatdsokat, ha elkészilt. Az Uj bedllitdsok
azonnal Uzembe lesznek dllitva.

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezoék kitdltése kotelezd.

6.3.1 Legfébb tartalom

Cim Ez a legfontosabb mondat vagy a kezdélap mottdja.
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Hero Unit

Title

How can we help you today?

Background Style

Only use the background color

Background Image

[al Select image to upload

Background Color

| N

6.14. dbra: Legfébb tartalom fellleti elem

242 fejezet 6. KUls6 felUlet



OTOBO Administration Manual, Kiadds 10.1

Hattérstilus A hdttérkép és a hdttérszin viselkedésének meghatdrozdsa. A kovetkezd lehetdségek
érhetdk el:

» Csak a hattérkép haszndlata
» Csak a hattérszin haszndlata
* A hattérkép haszndlata és a valasztott szin folé helyezése

Hattérkép Egy kép kivalasztdsa a legfébb tartalom hattérképeként. Egy kép kivdalasztasahoz
kattintson a Kép kivdlasztasa a feltdltéshez gombra és vdalasszon egy képet a fdjlrendszerrél.

Hdattérszin A hdttérszin megvdltoztatdsdhoz egyszerlen vdlasszon egy Uj szint a szinpalettardl.
Vdlaszthat az elére kivdlasztott szinek koéz0l, vagy meghatdrozhat egyéb szineket a
szinvdlasztorol valod valasztassal vagy a hexadecimdlis érték begépelésével.

6.3.2 Jegylista

Ticket List

Show a ticket list for logged in users

Yes

Row Title

6.15. dbra: Jegylista feltleti elem

Jegylista megjelenitése a bejelentkezett felhaszndldknak Ez a bedllitds hatdrozza meg, hogy a
jegylista lathatd legyen-e a bejelentkezett felhaszndldknak vagy sem.

Sor cime Ez egy elhagyhatd cim anndl a sorndl, amely ezt a felUleti elemet tartalmazza a kUlsé
felUleten.

6.3.3 Képpel ellatott dsszefoglaldk

A képpel ellatott dsszefoglaldk egy kildn sorban jelennek meg a kilsé feltleten.

Sor cime Ez egy elhagyhatd cim anndl a sorndl, amely ezt a felUleti elemet tartalmazza a kiUlsé
felUleten.

Sor hdattérszine A hdttérszin megvdltoztatdsdhoz egyszerlen valasszon egy Uj szint a szinpalettdrol.
Vdlaszthat az elére kivdlasztott szinek koéz0l, vagy meghatdrozhat egyéb szineket a
szinvalasztorodl vald valasztassal vagy a hexadecimadlis érték begépelésével.

Legfeljebb hdrom képpel ellatott dsszefoglaldt adhat hozzd a felUleti elem jobb felsd sarkdban lévé
Hozzdaadds gombra kattintva.
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Image Teasers Add

Row Title

Row Background Color

Ly
6.16. dbra: Képpel ellatott 6sszefoglaldk fellleti elem
=
Image
[za] Select image to upload
* Title

Create Custom Content Pages

« [ext

Use custom pages to provide your users with
individualized content.

* Link Target

lotrs/index.pl ? Action=AdminCustomPage

6.17. abra: Képpel ellatott 6sszefoglald
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Kép Egy kép kivalasztasa a képpel elldtott 6sszefoglald fellleti elemben vald megjelenitéshez. Egy
kép kivdlasztdsahoz kattintson a Kép kivdlasztdsa a feltdltéshez gombra és vdalasszon egy képet
a féjlrendszerrol.

Cim * A cimsor szévege, amely ebben az elemben jelenik meg.
Széveqg * A szbveg ehhez az elemhez.

Hivatkozds célja * Egy URL, amely akkor nyilik meg, miutdn erre az elemre kattintanak a kilsé
felUleten.

6.3.4 Hivatkozdslistdk
A hivatkozdslistak egy kildn sorban jelennek meg a kilsé felUleten.

Link Lists Add

Row Title

6.18. dbra: Hivatkozdaslistak feltleti elem

Sor cime Ez egy elhagyhatd cim anndl a sorndl, amely ezt a felUleti elemet tartalmazza a kUlsé
felUleten.

Legfeljebb négy hivatkozdaslistat adhat hozzd a fellleti elem jobb fels¢ sarkdban lévé Hozzdadds
gombra kattintva.

Cim * A cimsor szévege, amely ebben az elemben jelenik meg.

Hivatkozds szévege A szbveg hozzdaddsa a tdbb megjelenitése hivatkozdshoz.

Hivatkozds célja A URL hozzdaaddsa a tdbb megjelenitése hivatkozdshoz.

Hivatkozdslista tipusa * Annak mUkddését hatdrozza meg, hogy az elem hogyan lesz hozzdaadva.

Az elemek hozzdaddsa kézzel A szerkesztés gombra kattintva egy Uj felUleti elem lesz lathatd az
elemek hozzdaddasdhoz.

Egy keresés eredményeinek megjelenitése A szerkesztés gombra kattintva egy Uj fellleti elem
lesz lathato az elemek hozzdaddsdhoz.

6.3.5 Tartalomkdrtydk

A hivatkozdaslistak egy kildn sorban jelennek meg a kilsé felUleten.

Sor cime Ez egy elhagyhatd cim anndl a sorndl, amely ezt a felUleti elemet tartalmazza a kilsé
felUleten.

Legfeljebb hdrom tartalomkartydt adhat hozzd a felUleti elem jobb felsé sarkdban lévé Hozzdadds
gombra kattintva.

Cim * A cimsor szdvege, amely ebben az elemben jelenik meg.
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& Title 5

Manage Your Content

Link Text (for the show more link)

Discover the OTRS Admin Area

Link Target (for the show more link)

fotrefindex.pl ? Action=Admin

* Link List Type

Add the ltems Manually [+

6.19. dbra: Hivatkozdslista

fotrsfindex.pl?Acti || Manage servicecal || ™

Jotrs/index.pl? Acti || Manage customcc || =

Jotrsfindex.pl?Acti | Manage home pag |

Cancel Save

6.20. dbra: Az elemek hozzdaddsa kézzel
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Search Query

Number of Search Results to be Shown

Cancel Save

6.21. dbra: Egy keresés eredményeinek megjelenitése

Content Cards Add

Row Title

6.22. dbra: Tartalomkdartydk felUleti elem
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: =
* Title
Add Helpful Resources for your Users
& [ext

With OTRS 7, you can add even more helpful
resources for your users like frequently asked,

Link Text
Manage Teaser Cards for the Home Page
Link Target

Jfotre/index.pl ? Action=Admin ExternalHomePage

* Link List Type

Add the ltems Manually [

6.23. dbra: Tartalomkdrtya
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Szdveg * A szbveg ehhez az elemhez.
Hivatkozds szbévege A szbveg hozzdaddsa a tdbb megjelenitése hivatkozdshoz.

Hivatkozds célja Egy URL, amely akkor nyilik meg, miutdn erre az elemre kattintanak a kilsé felUleten.

6.4 Elrendezés

Megjegyzés: Rother OSS TODO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Haszndlja ezt a képernyét a kilsé fellleten megjelend elrendezés szerkesztéséhez. Az elrendezéskezeld
képernyé a Kulso felUlet csoport Elrendezés moduljaban érhet6 el.

Edit Layout
Logo -
Preview
[Za] Select image to upload Make changes to your layout on the left and preview them here.

% OTH L L 'ﬂ‘ C >§f http://wo5226 virtual .otrs.com/external
Favicon \
OTRS

[Ea] Select image to upload

Will be displayed in the browser address bar.

Primary Color

. e

Will be used as background color for certain
areas |e.g. buttons, header) and link hower

color.

Highlight Color
[ R

Will be used as background or border color
for certain areas (e.g. status badges).

Default Avatar

[Za] Select image to upload

Will be used as the default avatar for all
outgoing communication.

6.24. abra: Elrendezés szerkesztése képernyd
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A fresh OTOBO installation already contains a default layout. In this screen all parameters can be
changed.

Figyelem: Gyé6z&édjon meg arrdl, hogy elmentette-e a vdltoztatdsokat, ha elkészUlt. Az Uj bedllitdsok
azonnal Uzembe lesznek dllitva.

Logd A logd egy kis kép, amely a kilsé oldalak bal felsé sarkdaban jelenik meg.

Alogd megvdltoztatdsdahoz kattintson a Kép kivalasztdsa a feltoltéshez gombra, és vdlasszon egy
Uj logdképet. Az ajanlott fajlformdtum a PNG.

Bongészdikon A bongészoikon egy olyan ikon, amely a webbdngészé URL sdavjdban jelenik meg.

A bdngészdikon megvdltoztatdsdhoz kattintson a Kép kivalasztdsa a feltdltéshez gombra, és
valasszon egy Uj ikont. Ez dltaldban egy 16x16 képpont méretld kép PNG vagy ICO formdatumban.

Elsédleges szin Az elsédleges szin a kilsé oldalak legfontosabb szine (nézze meg az elénézeti
képernydt).

Az elsédleges szin megvdltoztatdsdhoz egyszerlen vdlasszon egy Uj szint a szinpalettardl.
Vdlaszthat az elére kivdlasztott szinek koéz0l, vagy meghatdrozhat egyéb szineket a
szinvalasztordl vald valasztdssal vagy a hexadecimdlis érték begépelésével. Az Uj szin azonnal
megjelenik az elénézeti fellleti elemben.

Kiemelés szine A kiemelés szine a kUIsé oldalak mdsodik szine, amelyet dllapotmatricakndl,
hivatkozdasokndl, stb. haszndlnak.

A kiemelés szinének megvdltoztatdsdhoz egyszerlen vdalasszon egy Uj szint a szinpalettdrdl.
Vdlaszthat az elére kivalasztott szinek koézOl, vagy meghatdrozhat egyéb szineket a
szinvdlasztérdl vald vdlasztdssal vagy a hexadecimdlis érték begépelésével. Az Uj szin azonnal
megjelenik az elénézeti felUleti elemben.

Alapértelmezett avatdr Az alapértelmezett avatdarként lesz haszndlva az &sszes kimend
kommunikdcional.

Az avatdr megvdltoztatdsdhoz kattintson a Kép kivdlasztdsa a feltdltéshez gombra, és vdlasszon
egy Uj avatdrképet.

Egyéni CSS Haszndlja ezt a szévegdobozt a kilsé felUleten alkalmazandd egyéni CSS hozzdaddsdhoz.

w Custom C55

Add your custom C55 here to make changes which can't be made using the configuration above. Please note that your custom CS5
changes are not visible in the preview area above.

6.25. abra: Egyéni CSS felUleti elem
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6.4.1 Egyéni parancsfdjlok bedgyazdsa
External interface application has been built with security-first mindset in place. It contains several
mechanisms to make sure that all code in the front end is provided directly by the OTOBO framework.

Ezenkivil mostantdl egy Content Security Policy nevezet( biztonsdgi szabvdny fejléceit is kihaszndlja
a beépitett webkiszolgdld. Ez az utolsd védelmi vonalként szolgdl, és abban az esetben, ha néhdany
varatlan kéd tovabbraiis elérhetéveé valna az Ggyfélnek, akkor biztositja, hogy a felhaszndld béngészdje
egyszerUen elutasitsa a futtatdasat.

Azonban tovdbbra is létezik olyan eset, amikor még egy modern webes alkalmazdsnak is szUksége
lehet tovabbi kod futtatdsdra, feltéve hogy azt az adminisztratorok ellenérizték és bedgyaztak. Példa
lehet erre egy kUlsé integralt csevegési megoldds, de lehetne egy kilsé webelemzé eszkdzhdz hasznalt
sorkdzi kodrészlet is.

Ldsd még:

Egyéni parancsfdjlok bedgyazdsa a Rendszerbedllitdsok képernyén végezhetd el a kdvetkezd
bedllitasokkal:

* ExternalFrontend: :ExternalScripts
* ExternalFrontend::InlineScripts

* WebApp: :Server::AdditionalOrigins

Webelemzé eszkdz példa

Ebben a példdban felvazoljuk a lépéseket egy webes elemzé eszkdz szolgdltatdja altal haszndlt egyedi
parancsfdjloknak a kulsé felUlet alkalmazdsba téorténd bedgyazdsdhoz. Ezek minden alkalommal
le lesznek futtatva, amikor az alkalmazdst haszndljak, hogy nyomon kévethessék és jelentsék a
felhaszndlo viselkedését a késébbi elemzéshez.

Egy harmadik fél szolgdltatdtol szdrmazo lenti kédrészlettel kezdjok.

<script async src="https://www.example.com/track/js?id=UA-XXXXXX-Y"></script>
<script>

window.datalayer = window.datalLayer || [];

function track () {datalayer.push (arguments) ;}

track('js', new Date());

track ('config', 'UA-XXXXXX-Y');
</script>

A kodrészlet elsé sora egy kilsé eréforrdsra hivatkozik, amelyet a script cimkének kell betdltenie.

Az alatta lévé parancsfdjlblokkban van néhdny sorkézi kédunk, amely azonnal lefut, ha az oldal
betdltddott.

KuUls6é parancsfdjl-eréforrdsok hozzdaddsa

Elészor be kell agyaznunk a kilsé parancsfdjl helyét a megfeleld bedllitasban:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernybre.
2. Keressen rd az ExternalFrontend: :ExternalScripts bedllitdsra.

3. Kattintson rd a bedllitdsra a szerkesztéséhez.
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4. Abban az esetben, ha egy érték mdr szerepel ott, kattintson a plusz gombra. Egyébként folytassa
a tovabbiakkal.

5. Adja meg a kilsé er6forrds teljes helyét a szdvegmezében. Példdul: https://www.example.
com/track/ js?1id=UA-XXXXXX-Y.

6. Kattintson a pipa jelre a mddositott bedllitdsok elmentéséhez.

7. Allitsa Uzembe a mddositott rendszerbedllitdst.

Sorko6zi kédrészletek hozzdaddsa

Ezutdn be kell agyaznunk az eredeti kodrészlet sorkdzi részét is:

1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyére.

2. Keressen rd az ExternalFrontend: : InlineScripts bedllitdsra.
3. Kattintson rd a bedllitdsra a szerkesztéséhez.
4

. Abban az esetben, ha egy érték madr szerepel ott, kattintson a plusz gombra. Egyébként folytassa
a tovdabbiakkal.

5. Adja meg a teljes kodrészletet a szovegterileten a script cimkék nélkdl. Példdul:

window.datalayer = window.dataLayer || [];
function track () {datalLayer.push (arguments) ;}
track('js', new Date());

track ('config', 'UA-XXXXXX-Y'");

6. Kattintson a pipa jelre a modositott bedllitdsok elmentéséhez.

7. Allitsa Uzembe a modositott rendszerbedllitdst.

A kUls6 feltlet alkalmazds Ujraépitése

A vdltoztatdsok alkalmazdsa érdekében a kilsé felllet alkalmazdast is Ujra kell épitenink. Vdaltson dt a
parancsértelmezdére, és hajtsa végre a kdvetkezd parancsot:

bin/otobo.WebServer.pl --deploy-assets

Tovdbbi forrdsok fehér listdra tétele a biztonsdgi fejlécekben

Ha most megprobdlja elérni a kilsé felUlet alkalmazdst, akkor képes lesz leellendrizni, hogy a
parancsfdjlok szerepelnek-e a kédban. Azonban a bdngészé valdszintleg blokkolja az dsszes sorkdzi
és kils6 erdforrds hozzaférését, ezért a kéd sikertelen lehet néhdny hibdval.

Ez a viselkedés tervezési okok miatt van, mivel a kilsé eréforrdsok csak akkor tolthetdk be, ha azok
kifejezetten fehér listdn vannak a Content Security Policy fejléceiben.

A blokkolt kod ellenérzéséhez haszndljon megfeleld webbdngészé ellendrzé eszkdzdket. A példdnkban
a Mozilla Firefoxot és annak webkonzoljat fogjuk haszndlni, amely oz Eszkézok — Webfejleszté —
Webkonzol menUpontban vagy az F12 gyorsbillentyn keresztil érheté el.

A példdban lévé kodrészletnél a kdvetkezd hibdakat kaphatja a konzolban, ha az alkalmazdst eléri:
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>® O tor [ Conscle [

Errors Warnings Logs Info Debug S iR R

A Loading failed for the =script> with source “https://www.example.com/track/]s?L1d=UA-X00000-Y".
Content Security Policy: The page’'s settings blocked the loading of a resource at eval (“"script-src”).
Content Security Policy: The page’s settings blocked the loading of a resource at https://www.example.com/track/js7?id=UA-)
APIClient: Opening WebSocket connection...

Content Security Policy: The page’s settings blocked the loading of a resource at eval (“script-src”).
APIClient: WebSocket connected!

6.26. dbra: Bongészékonzol hibdk és figyelmeztetések

A konzolhibdakbdl Idthatjuk, hogy a kiUlsé parancsfdjl-eréforrds betdltését megakaddlyoztdk (1. és 3.
sor). Emellett két kiértékelési hivdst is blokkoltak (2. és 5. sor). Minden hiba egy Content Security Policy
szabdlyra hivatkozik a script-src neve alatt, amely a parancsfdjl-eréforrasokat jelzi.

Mind a kUls6 eré&forrdast, mind a kiértékelési hivasokat hozzd kell adnunk a Content Security Policy
fejléceinek tovdbbi forrdslistdjdhoz:

1. Menjen a Rendszerbedllitadsok képernyére.

2. Keressen rd a WebApp: : Server: :AdditionalOrigins bedllitdsra.
3. Kattintson rd a bedllitdsra a szerkesztéséhez.
4

. Abban az esetben, ha egy script-src érték madr szerepel ott, kattintson a mellette 1évé plusz
gombra. Egyébként folytassa a tovdbbiakkal.

5. Adja meg a blokkolt eréforrdsnak csak a tartomdny részét a szévegmezdében. Példdul: https:/
/www .example.com. Ez lehetévé teszi a kilsd eréforrds betdltését.

6. Kattintson a mezé mellett 1évé plusz gombra, igy egy mdsik érték lesz hozzdadva.

7. Adja meg a kdvetkezd irdnyelvet az Uj mezében, beleértve az idézést is: 'unsafe-eval'. Ez
lehetéve teszi a kiértékelési hivasok végrehajtdsat.

8. Kattintson a pipa jelre a médositott bedllitdsok elmentéséhez.
9. Allitsa Uzembe a mddositott rendszerbedllitdst.

Ezen a ponton nincs szUkség a kilsé felUlet alkalmazds Ujraépitésére, mivel a tovdbbi forrdsok
bedllitasdnak azonnal érvényesulnie kell.

Ha Ujratolti a kilsé fellet alkalmazdst, akkor tovdbbi hibdkat is kaphat. A példdnkban ez a kdvetkezd
lehet:

X 3 insp [ console

Errors Warnings Logs Info Debug
Content Security Policy: The page’s settings blocked the loading of a resource at https://www.example.com/track/tra
APIClient: Opening WebSocket connection...
APIClient: WebSocket connected!

» |

6.27. dbra: Tovabbi béngészékonzol hibdk és figyelmeztetések

Ez a hiba azt jelzi, hogy egy tovabbi eréforrds szintén blokkolva volt, amely egy kép egy adott helyen
(1. sor). Erre az img-src Content Security Policy szabdly nevébdl kovetkeztethetink, amely egy
képeréforrdsra hivatkozik. Annak érdekében, hogy hozzdadja ezt a fehér listdhoz, probdlja meg a
kovetkezét:
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1. Menjen a Rendszerbedllitadsok képernyére.
Keressen rd d WebApp: : Server: :AdditionalOrigins bedllitdsra.

. Kattintson rd a bedllitdsra a szerkesztéséhez.

A WON

. Abban az esetben, ha egy img-src érték mdr szerepel ott, kattintson a mellette 1évé plusz
gombra. Egyébkeént folytassa a tovdbbiakkal.

5. Adja meg a blokkolt er6forrdsnak csak a tartomdny részét a szévegmezdben. Példdul: https:/
/www.example.com Ez lehetévé teszi a kUls6 képerdforrds betdltését.

6. Kattintson a pipa jelre a mdédositott bedllitdsok elmentéséhez.
7. Allitsa Gzembe a modositott rendszerbedllitdst.

Probdlja meg Ujratdlteni a kilsé feltlet alkalmazdast, és ellenérizze, hogy van-e tovabbi hiba. Ha nincs,
akkor a parancsfdjlok valdszinileg most mar az elvart médon mikddnek.

Sajnos nincs lehetéség elére megmondani, hogy milyen er6forrdsokra lehet szikségik a
parancsfdjloknak. De nem kell aggddnia, a legtdbbjiket fehér listara teheti, csak gy6z&édj meg arrdl,
hogy pontosan koveti-e a béngészd konzolnapldjdban megjelend tandcsokat. Keressen egy megfeleld
fejlécszabdlyt a bedllitasban, és ennek megfeleléen frissitse.

Megjegyzés: Néhdany eréforrdst csak mds eréforrdsok kérhetnek, ezért tobb iterdciéra lehet szikség,
amig mindent megfeleléen bedllit.

Figyelem: Whitelisting external resources opens potential security risks in your OTOBO application!
Only allow those resources that you are sure are not malicious and come from reputable sources.
Keep in mind that if something is secure today, does not mean it will be tomorrow. Stay safe!
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Rother OSS Services

Jo, ha van egy erdés partner a kildetéskritikus rendszerek kezelésében. Fuggetlentl attdl, hogy
karbantartdas vagy felhészolgdltatds igénybe vételérdl van szd, a partnernek szorosan integrdalva kell
lennie.

The following chapter describes the tools you have available to integrate your system with the powerful
cloud service offered by Rother OSS.

7.1 Felhészolgdltatdsok

Megjegyzés: Rother OSS TODO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Use this screen to add cloud services to the system. A fresh OTOBO installation doesn’t contain any
configured cloud services by default. The cloud service management screen is available in the Cloud
Services module of the Rother OSS Services group.

[ Cloud Service Management

Hint Available Cloud Services

MAME DESCRIPTION
SMS This will allow the system to send text messages via SMS.

configure avai
municate

7. dbra: Felhdszolgdltatas kezelés képernyd

711 Felhészolgdltatdsok kezelése
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SMS felh&szolgdltatds aktivalds

Megjegyzés: Rother OSS TODO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

To be able to use SMS cloud service in OTOBO, you have to activate it first. To activate the SMS cloud
service:

1. Kattintson az SMS felh&szolgdaltatds aktivalds gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Bedllitds

Megjegyzés: Rother OSS TODQO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

A kovetkezd bedllitasok akkor érheték el, ha hozzdad egy SMS felhdszolgdltatdst. A csillaggal jeldlt
mezoék kitoltése kotelezd.

Telefonmezé az Ugyintézénél * Ugyintézasi adatmezé, amelybdl az  SMS-ben  torténd
UzenetkUldésekhez a mobiltelefonszamot ki kell venni.

Telefonmezd az tgyfélnél * Ugyfél adatmezd, amelybdl az SMS-ben térténd Gzenetkildésekhez a
mobiltelefonszamot ki kell venni.

Kild6 szovege * Az SMS-kUld® neveként fog megjelenni (nem lehet hosszabb 11 karakternél).

Engedélyezett szereptagok Ha ki van vdlasztva, akkor csak az ezekhez a szerephez hozzdrendelt
Ogyintézok lesznek képesek SMS-ben értesitéseket fogadni.

URL-révidités végrehajtdsa URL-rovidités végrehajtdsa az Uzenet elkildése elétt.

Telefon feketelista Telefonszdmok feketelistdja, amelyekre az SMS Uzenetek kUldése tiltott.
A telefonszamokat nemzetkdzi formdtumban kell hozzdadni székdzok nélkdl (példdul
+36201234567), mezénként egy szédmot.

Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdciokat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6t az erdforrds leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az attekintd tabldzatban.

Ervényesség Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field is
set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Adatvédelmi informdcidk In order to be able to use the SMS transmission feature of the Rother OSS
GmbH, the Data Protection Information needs to be read and understood.

7.2 Tdmogatdsi adatgyujtd

Support data collector is used to collect some data and sent to Rother OSS on a regular basis.

Use this screen to review the data to be sent to Rother OSS.
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Configuration

Mame:

# Phone field for agent:

* Phone field for customer:

# Sender string:

Allowed role members:

Perform URL shortening:

Phaone black list:

Comment:

Validity:

SMS

UserMobile

Agent data field from which the mobile phone number for sending messages via SMS
should be taken.

UserMaobile

Customer data field from which the mobile phone number for sending messages via SMS
should be taken.

Example Company

Will be shown as sender name of the SMS (Mot longer than 11 characters).

If selected, only agents assigned to these roles will be able to receive notifications via SMS
[optional).

(A

Perform URL shortening before sending the message.

Add phone number

A blacklist of telephone numbers where it is forbidden to send SMS messages to. Phone
numbers must be added in international format without spaces, e.g. +491791234567, one
number per field.

valid

D In order to be able to use the SMS transmission feature of the OTRS
AG, | hereby declare that | have read and understood the Data

Protection Information.

Save or Cancel

7.2. dbra: Felhészolgdltatds hozzdaddsa képernyd

7.2. Tdmogatdsi adatgyijtd
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& Support Data Collector

Note w Database

A support bundle (including: system registration BN Qutdated Tables

T S S Tl resence

files) can be generated by pressing this button: Bl Client Connection Charset (utf8mbad)

= Generate Support Bundle Bl Server Database Charset (utf8mbd)
BN Table Charset
B |nnoDB Log File Size (256 MB)
B |nvalid Default Values
B Maximum Query Size (64 MB)
Bl Query Cache Size (16777216)

Database Size (0.038 GB)

B Default Storage Engine (InnoDE)
Bl Table Storage Engine
B Database Version (MariaDB 10.3.23)

7.3. dbra: Tdmogatdsi csomag letdltése képernyd

7.21 Tdmogatdsi adatgyljté kezelése
Support data collector is used to collect some data and sent to Rother OSS on a regular basis, if the
system is registered. To register your system:
1. Kattintson a Rendszer regisztracio gombra a bal oldalsavban.
2. Kdvesse a regisztrdacios utasitdsokat.
Annak megtekintéséhez, hogy milyen tipusu adatok lesznek elkldve:
1. Kattintson az Atvitt adatok megtekintése gombra a bal oldalsavban.

2. Nézze &t a Rendszer regisztracid adatok és a Tamogatdsi adatok osszesitdket az Ujonnan
megnyilt képernyoén.

A tdmogatdsi adatok kildésének kézzel torténd aktivaldsahoz:
1. Kattintson a Frissités kildése gombra a bal oldalsdvban.

Egy tamogatdsi csomag elddllitasdhoz:
1. Kattintson a Tadmogatdsi csomag elédllitdsa gombra a bal oldalsdvban.
2. Toltse le az elédllitott tdmogatdsi csomagot.

3. Nyissa meg egy archivumkezel&vel és nézze &t a tartalmat.

7.2.2 BegyuUjtétt adatok
A képernyd tobb szakaszt tartalmaz. Minden szakasznak kdzlekedési ldmpdval rendelkezd bejegyzései
vannak, amelyek a kévetkezdket jelzik:

» A szUrke LED informdciot jelent, egyszerUen csak megjelenit egy értéket.

* A z86ld LED azt jelenti, hogy minden rendben, a bejegyzésnek jo értéke van.

» A sdrga LED értesitést jelent, ellenériznie kell az értéket, de ez nem hiba.

* A piros LED hibdt jelent, valamit tennie kell a probléma megolddasdhoz.
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Support Bundle x

The Support Bundle has been Generated
Flease choose one of the following options.

Send by Email

MName: |Admin OTOBO

Emall:  admin@acme.com

The support bundle will be sent to OTOBO Team via email
automnatically.

Download File

& Download

A file containing the support bundle will be downloaded to the local
system. Please save the file and send it to the OTOBO Team, using an

alternate method.

Close this dialog

74. dbra: Tdmogatdsi csomag letdltése pdarbeszédablak
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Felh&szolgdltatdsok szakasz

This section displays information about OTOBO cloud services.

Elérheté SMS Ez a bejegyzés az elérhetd SMS-Uzenetekkel kapcsolatos informdcidkat jeleniti meg. Ha
kezdenek elfogyni, akkor a LED pirosra valt.

Adatbdzis szakasz

This section displays information about the database used by OTOBO.

Elavult tdbldk Az elavult adatbdzistdbldk megjelenitése. A zéld LED azt jelenti, hogy nincsenek elavult
tablak.

Tdbla jelenlét Annak megjelenitése, hogy az ésszes szUkséges tdbla létezik-e az adatbdzisban vagy
sem.

Kliens kapcsolat karakterkészlete A karakterkészlet megjelenitése a kliens kapcsolathoz. utfs8
értéklnek kell lennie.

Kiszolgdld adatbdzis karakterkészlete Az adatbdzis-kiszolgdld karakterkészletének megjelenitése.
ut £8 értéklnek kell lennie.

Tdbla karakterkészlete Az adatbdzistdbla karakterkészletének megjelenitése. ut£8 értéklnek kell
lennie.

InnoDB napléfdjl méret A napléfdjl méretének megjelenitése az InnoDB illesztéprogramndl. Legaldbb
512 MB méretUnek kell lennie.

Ervénytelen alapértelmezett értékek Az érvénytelen alapértelmezett értékek megjelenitése. A zold
LED azt jelenti, hogy nincsenek érvénytelen alapértelmezett értékek.

Legnagyobb lekérdezési méret Egy adatbdzis-lekérdezés legnagyobb méretének megjelenitése.
Legaldbb 1024 MB méretinek kell lennie.

Adatbdzisméret Az adatbdzis méretének megjelenitése. Ez csak tdjékoztatdsul szolgdil.

Alapértelmezett tdroldmotor Az adatbdzis alapértelmezett taroldmotorjdnak megjelenitése. InnoDB
értéklnek kell lennie.

Tdblatdrolé-motor Az adatbdzis-tdbldk tdroldmotorjdnak megjelenitése. InnoDB értéklnek kell
lennie.

Adatbdzis-verzié Az adatbdzis-illesztéprogram verzidjanak megjelenitése. A zéld LED azt jelenti, hogy
a verzioé elég magas.

Dokumentumkeresés szakasz

Ez a szakasz a dokumentumkereséssel és a hasznalt firttel kapcsolatos informdciokat jeleniti meg.
Fort A hasznalt fUrt neve.

FOrt épségének részletei A haszndlt furt néhdany belsé vdltozojadnak megjelenitése.

Indexek épsége Informdciok megjelenitése az indexekkel kapcsolatban.

Indexek mérete Az egyes indexek méretének megjelenitése.

Csomdpont épsége Informdciok megjelenitése a hasznalt csomoponttal kapcsolatban.
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Operdcids rendszer szakasz

Ez a szakasz a futd operdcids rendszerrel és a telepitett szoftverdsszetevékkel kapcsolatos
informdcidkat jeleniti meg.

Kérnyezeti figgdségek Informaciok megjelenitése a kérnyezeti fuggdségekkel kapcsolatban.
OTOBO Disk Partition Display the disk partition to where OTOBO is installed.

Informdcidk a lemezparticidk haszndlatdrdl A haszndlt terlet megjelenitése lemezparticionként.
Disztribucid Az operdciods rendszer disztribucionevének megjelenitése.

Kernel verzié Az operdcids rendszer rendszermagverziodjanak megjelenitése.

Rendszerterhelés Az operdcids rendszer rendszerterhelésének megjelenitése. A rendszerterhelésnek
legfeljebb annyinak kell lennie, ahdny processzorral a rendszer rendelkezik (példdaul 8-as vagy
kisebb terhelés egy 8 processzoros rendszeren rendben van).

Perl verzié A Perl verziojanak megjelenitése.

Szabad lapozdfdjl méret (%) A szabad lapozéfdjl méretének megjelenitése szazalékosan., 60%-ndl
tébb szabad lapozofdjinak kellene lennie.

Haszndlt lapozéfdjl méret (MB) A haszndlt lapozofdjl méretének megjelenitése megabdjtban. 200
MB-ndl nem kellene tébb lapozofdjlit haszndalni.

OTOBO Section

This section displays information about the OTOBO instance.

Bejegyzés keresési index dllapot Informdcidk megjelenitése az indexelt bejegyzésekkel
kapcsolatban.

Bejegyzések kommunikdciés csatorndnként A bejegyzések szamanak megjelenitése
kommunikdcids csatorndnként.

Kommunikdciés naplé Osszesitett informdcidk megjelenitése a kommunikdciokkal kapcsolatban.

Kommunikdciés napld fidkjanak dllapota (az elmult 24 éra) A kommunikdcios naplé fiokdllapotdval
kapcsolatos informacidok megjelenitése az elmult 24 ordban.

Egyideji felhaszndldk részletei Az egyszerre bejelentkezett felhasznaldkkal kapcsolatos informaciok
megjelenitése érankénti bontdsban.

Egyideji felhaszndldk Az egyidejlleg bejelentkezett felhaszndaldk legnagyobb szamdval kapcsolatos
informdciok megjelenitése.

Bedllitdsok konfigurdldsa Néhany fontos konfigurdcios bedllitds megjelenitése a
rendszerbedllitdsokbdl.

Démon Display whether the OTOBO daemon is running or not.

Adatbdzis rekordok Display the main OTOBO object and the related number of records in the
database.

Alapértelmezett adminisztrdtor jelszé A z6ld LED azt jelenti, hogy az alapértelmezett adminisztratori
jelszét megvdltoztattak.

E-mail vdrakozdsi sor Azon e-mailek szamdnak megjelenitése, amelyek sorba lettek dllitva a
kildéshez.

Tartomdnynév Display the fully qualified domain name set in system configuration setting FQDN.

7.2. Tdmogatdsi adatgyijtd 261



OTOBO Administration Manual, Kiadds 10.1

Fdjlrendszer irhatésdg Annak megjelenitése, hogy a fdjlrendszer irhaté-e vagy sem.

Orokalt konfigurdcids biztonsdgi mentések A zdld LED azt jelenti, hogy nem taldlhatok &rokolt
konfigurdcios biztonsagi mentés fajlok.

Csomagtelepitési dllapot A zold LED azt jelenti, hogy az dsszes csomag helyesen van telepitve.

Csomag keretrendszer verzidjadnak dllapota Green LED means, that the OTOBO framework version
is suitable for the installed packages.

Csomagellenérzési dllapot Green LED means, that all installed packages are verified by the Rother
OSS.

Munkamenet-konfigurdcids bedllitasok A legnagyobb megengedett munkamenetszdm
megjelenitése Ugyintézénként és Ugyfelenként.

Vdrakozdsi sorba helyezett levelek Azon e-mailek  szédmdnak  megjelenitése, amelyek a
kild6taroldban vannak.

Rendszer azonosité Display the system identifier set in system configuration setting SystemID.

Jegy indexelé modul Display the ticket index module set in system configuration setting
Ticket::IndexModule.

Ervénytelen felhaszndlék zdrolt jegyekkel Azon felhaszndlék szémanak megjelenitése,  akik
érvénytelenre vannak dllitva, de van néhdny jegy zdarolva hozzdjuk.

Nyitott jegyek A rendszeren 1évé nyitott jegyek szdmdnak megjelenitése. Nem lesz
teljesitményproblémadja, amig nincs kdrolbeltl 60 000 nyitott jegye a rendszeren.

Jegykeresés indexelé modul Display the ticket search index module set in system configuration
setting Ticket::SearchIndex: :ForceUnfilteredStorage.

Arva rekordok a ticket_index tdbldban A ticket index tdbldban lévé drva rekordok szdmdnak
megjelenitése.

Eldrvult rekordok a ticket_lock_index tdbldban A ticket_lock_index tdbldban Iévé darva
rekordok szamdnak megjelenitése.

Idébedllitdsok Display timezone information for OTOBO, for the calendars and for users.
Ul - Ogyintézéi felszin haszndlat A haszndlt felszin megjelenitése Ugyintézénként.
Ul - Ogyintézdi téma haszndlat Az Ugyintézéi fellleten haszndlt téma megjelenitése.

Ul - kil6nleges statisztikdk Néhany statisztika megjelenitése a személyes modositasokkal
kapcsolatban, mint példdul kedvencek haszndlata, egyéni menirendezés, stb.

OTOBO Version Display the version number of OTOBO.
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Adminisztrdcid

Minden rendszer bedllitdst igényel. Egy rendszer bedllitdsanak egyszer( feladatnak kell lennie, és a
bedllitdshoz szUkséges eszkdzdknek meg kell felelnie a célnak.

OTOBO offers several administration tools to configure, monitor, control and extend OTOBO.

8.1 Naptdrak

Az Ogyfelekkel torténé munkavégzéskor az eréforrds-tervezés és Utemezés bonyolult feladat lehet. Az
idépontok lehetéveé teszik, hogy az Ugyfelekkel ott és akkor taldlkozzon, ahol és amikor szikséges.

OTOBO supports this requirement with calendars. Calendars allow management of appointments and
resources inside the ticket system. You can connect your tickets to scheduled tasks and make them
available to all users to see. This feature adds transparency to show your teams workload and prevent
users from promising resources which are not available.

Use this screen to manage calendars in the system. A fresh OTOBO installation contains no calendars
by default. The calendar management screen is available in the Calendars module of the Administration

group.

# Calendar Management

Actions Calendars

Calendar Overview NAME GROUF VALIDITY =~ CHANGED CREATED EXFORT DOWNLOAD URL

- admin- admi id 2020-10-29 2020-10-29 L a B
Add Calenda min vali

X Impaort Appointments

8.1. dbra: Naptdrkezelés képernyd
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8.11 Naptdrak kezelése

Egy Uj naptdr hozzdaddsdahoz:
1. Kattintson a Naptdr hozzdaddsa gombra a bal oldalsdvban.
2. Toltse ki a szUkséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

* Add new Calendar
Calendar
* Calendar name:
* Color: [l +
# Permission group: = admin

* Validity:  valid

8.2. ¢bra: Uj naptdr hozzaaddsa képernyd

Figyelem: A naptarak nem térdlheték a rendszerrdl. Azonban kikapcsolhaték az Ervényesség
bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitdsaval.

Egy naptdr szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy naptdrra a naptdrak listgjdban.
2. Médositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

w Edit Calendar
Calendar
* Calendar name: | admin-calender
* Color: ] +
* Permission group:  admin

* Validity:  valid

8.3. dbra: Naptar szerkesztése képernyd

Egy naptdr exportdaldsdhoz:
1. Kattintson az exportdlds ikonra a naptdrak listgjaban.

2. Vdlasszon egy helyet a szdmitdgépén az Export_Calendar_CalendarName.yml fdjl
mentéséhez.
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Naptdarak importaldsahoz:
1. Kattintson a Tallézds... gombra a bal oldalsdvban.
2. Vdlasszon egy elézdleg exportdlt . yml fdjlt.

3. Kattintson a Meglévé bejegyzések felUlirasa jeldldnégyzetre, ha felUl szeretné irni a meglévéd
naptdrakat.

4. Kattintson a Naptdr importdlasa gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb naptdr van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szUrédobozt egy
bizonyos naptdr megkereséséhez azdltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szlrébe.

8.1.2 Naptdr bedllitdsai

A kovetkez bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Naptdr dltaldnos bedllitdsai

Naptdr neve * Ennek az er6forrdsnak a neve. Bdrmilyen tipusU karakter beirhatd ebbe a mezdbe,
beleértve a nagybetUket és a szokdzt is. A név megjelenik az dttekintd tabldzatban.

Szin * A naptdr szine, amely a naptdrattekintd képernyékon jelenik meg.

A naptdr szinének megvdltoztatdsdhoz egyszerlen vdlasszon egy Uj szint a szinpalettardl.
Vdlaszthat az elére kivdlasztott szinek koéz0l, vagy meghatdrozhat egyéb szineket a
szinvalasztorodl vald valasztassal vagy a hexadecimadlis érték begépelésével.

Jogosultsdgi csoport * Vdlassza ki, hogy mely Csoportok férhetnek hozzd a naptarhoz.

A csoportmez6tél fuggden a rendszer a felhaszndaldkat a jogosultsdgi szintjik alapjan fogja
engedni hozzaférni a naptdrhoz.

» Csak olvasds: a felhasznalodk Idthatjak és exportdlhatjak a naptdrban [évé dsszes iddpontot.

« Atmozgatds:  a felhasznalok mdédosithatjék az idépontokat a naptdrban, de a
naptdrvdlasztds megvdltoztatasa nélkul.

» Létrehozds: a felhaszndlok létrehozhatnak és torélhetnek idépontokat a naptdrban.
* irés, olvasdas: a felhaszndlok magdt a naptarat kezelhetik.

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Naptdr jegyidépontjai

Szabdlyok meghatdrozdsa automatikus idépontok létrehozdsdhoz ebben a naptdrban a jegyadatok
alapjan. Egy Uj szabdly hozzdaddsdhoz kattintson a Szabdly hozzdaddsa gombra.

Kezdéddatum Vdlasszon egy kezdéddtumot a jegyidéponthoz.

Befejezési datum Vdlasszon egy befejezési ddtumot a jegyidéponthoz.

Vdarolistdk * Vdlasszon egy vagy tdbb vardlistdt annak leszUkitéséhez, hogy mely jegyiddpontokat kell
automatikusan létrehozni.
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* Ticket Appointments

Rule1 O
Start date: | First response time

End date: | +5 minutes

Use options below to narrow down for which tickets appointments will be automatically
created.

# Queuss: Raw

Search attributes: | Aftachment Name

Define rules for creating automatic appointments in this calendar based on ticket data.

Add Rule

84. dbra: Naptdrbedllitasok - Jegyiddpontok

Keresési attributumok Tovdbbi keresési attributumok adhatdk hozzd a tovdbbi szUréshez egy
attribUtum kivdalasztdsaval és a N gombra kattintdssal.

8.1.3 Idépontok importdldsa

Ha legaldbb egy naptdr mdr hozzd lett adva a rendszerhez, akkor lehetéség van néhdny idépont
importdldsdara a naptdrba.
Idépontok importdlasahoz:

1. Kattintson az Idépontok importdldsa gombra a bal oldalsdvban.

2. Toltson fel egy iCal-fgjlt és valasszon egy naptdrat.

3. Kattintson az Idépontok importdldsa gombra.

Import Appointments

* Upload: Durchsuchen..  Keine Datei ausgewahit.
% Calendar:

Update existing appointments?
All existing appointments in the calendar with same UniquelD will be overwritten.

Import appointments [l @@l

8.5. dbra: Idépontok importdldsa képernyd

Feltoltés * Kattintson a Tallézds... gombra, és valaszon egy érvényes iCal (. ics) fdjlit a feltdltéshez.

Naptdr * Vdlasszon egy elérhetd naptarat.
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Megjegyzés: Ha a kivant naptdr nincs itt felsorolva, akkor gyézédjdon meg arrdl, hogy van-e
legaldbb létrehozds jogosultsaga.

Frissiti a meglévé idépontokat? Ha be van jeldlve, akkor a naptdrban Iévé ugyanilyen UniquelID
értékkel rendelkez® dsszes meglévéd idépont felll lesz irva.

8.2 Csevegdbcsatorndk

Megjegyzés: Rother OSS TODQO: This feature will be included in one of the next OTOBO releases. If you
need it beforehand, please contact sales@otobo.de, we will find a solution.

Szdmos szervezet szamdra elengedhetetlen csevegési lehetéségek biztositdsa az Ggyfelek szdmara.
Az Ugyfél csevegéskéréseinek mennyiségétdl és a szervezet felépitésétdl figgsden lehetdve kell tenni a
csevegeéskérések csoportositasat.

OTOBO offers chat channels with different permissions per channel, so it is, e.g. possible to have
different chat channels for registered contract customers and public prospects.

Use this screen to add chat channels to the system. A fresh OTOBO installation contains no chat
channels by default. The chat channel management screen is available in the Chat Channels module
of the Administration group.

Manage Chat Channels

A Manage Chat Channels

Actions List

Add Chat Channel NAME GROUP COMMENT CUSTOMER PUBLIC | VALIDITY | CHANGED CREATED

Test Thisis a test . 2018-11-07 2018-11-07
users no no valid
Channel channel. 08:09:30 08:09:30

8.6. dbra: Csevegdcsatorna-kezelés képernyd

8.2.1 Csevegdcsatorndk kezelése

Egy csevegdcsatorna hozzaaddsdhoz:
1. Kattintson a Csevegdécsatorna hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A csevegdcsatorndk nem torolheték a rendszerrél.  Azonban kikapcsolhatok az
Ervényesség bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre dllitasaval.

Egy csevegdcsatorna szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy csevegdcsatorndra a csevegdcsatorndk listdjdban.
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Add Chat Channel

* Mame:

* Group:

#Valid: | valid

Save or Cancel

8.7. dbra: Csevegdcsatorna hozzdaddsa képernyd

2. Mdédositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Edit Chat Channel

»MName; Test Channel

«Group: | users

#Valid: | valid

This is a test channel.

Save or Save and Finish or Cancel

8.8. dbra: Csevegdcsatorna szerkesztése képernyd

8.2.2 Csevegdbcsatorna bedllitdsai
A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a székozt is. A név megjelenik az dttekintd tablazatban.

Csoport * Vdlassza ki, hogy mely Csoportok férhetnek hozzd a cseveg6csatorndhoz.

Elérheté az tgyfél-felhaszndldknak Jeldlje be a jeldlénégyzetet, ha meg szeretné jeleniteni a
csevegdcsatorndt az Ugyfél-felhasznaldknak.
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Elérhetd a nyilvdnos felhaszndldknak Jeldlje be a jeldlénégyzetet, ha meg szeretné jeleniteni a
csevegdcsatorndt a nyilvanos felhasznaloknak.

Ervényes * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field is set
to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés Adjon tovdbbiinformdcidkat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitolteni ezt a mez6ét az eréforrds leirdsaként a jobb érthetdségért, mert a megjegyzés is
megjelenik az dttekintd tabldzatban.

8.2.3 Csevegéstdmogatds engedélyezése

Megjegyzés: A csevegésfunkcié alapértelmezetten nincs engedélyezve.

A csevegésfunkcio engedélyezéséhez:
1. Menjen a Rendszerbedllitdsok képernyére.
2. Navigdljon a Core — Chat elemhez a navigdcios faban.
3. Engedélyezze a ChatEngine: :Active bedllitdst.

Ha a csevegésfunkcid engedélyezve lett, az Alapértelmezett csatorna automatikusan létrején, ha még
nem létezik.

A csevegésre vonatkozd 6sszes bedllitds felUlvizsgdlatahoz:
1. Menjen a Rendszerbedllitadsok képernyére.
2. Keressen rd a ChatEngine kifejezésre a keresémezében.
3. Vizsgdlja feltl a bedllitasokat.

Ldasd még:

Az Ugyintézdknek legaldbb csak olvasds jogosultsagokra van sziksége a kdvetkezd bedllitdsokban
bedllitott csoportokra:

* ChatEngine: :PermissionGroup: :ChatReceivingAgents

* ChatEngine: :PermissionGroup: :ChatStartingAgents

8.3 GyIK kategdria

Use this screen to manage categories available in FAQ articles. The FAQ package can be installed from
the OTOBO addons repository with the Csomagkezeld. A fresh OTOBO installation already contains a
category by default. The category management screen is available in the FAQ Category module of the
Administration group.

8.3.1 GylK kategdridk kezelése

Egy kategdria hozzdaddsahoz:
1. Kattintson a Kategdria hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.

2. Toltse ki a szUkséges mezdket.
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& FAQ Category Management
Actions List

Misc valid T

8.9. dbra: GylK kategdriakezelés képernyd

3. Kattintson az Elkildés gombra.

Add Category
* Mame:
# Permission:
Agent groups that can access articles in this category.
valid
% Comment:

Will be shown as comment in Explorer.
@ or Cancel

8.10. dbra: Kategdria hozzdaddsa képernyd

Egy kategoria szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy kategoriara a kategoridk listajaban.
2. Mdédositsa a mezdket.
3. Kattintson az Elkildés gombra.
Egy kategoria torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a kategéridak listdjaban.

2. Kattintson az Igen gombra a megerésitd pdrbeszédablakban.

8.3.2 GylK kategdria bedllitdsai
A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdst. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

Név * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetUket és a szokodzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Alkategéridja ennek Lehetéség van Uj kategoéridt egy meglévd kategdria ald adni alkategdriaként.
Ekkor ez SzUl6 kategoria:Gyermek kategdria formdban lesz megjelenitve.

Jogosultsdg * Ugyintézdcsoportok, amelyek hozzaférnek a bejegyzésekhez ebben a kategéridban.
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Edit Category

#* Name: Misc
Subcategory of:
* Permission: = admin users
Agent groups that can access articles in this category.
Validity: | walid
% Comment: Misc Comment

Will be shown as cormment in Explorer.

m or Cancel

8.11. dbra: Kategdria szerkesztése képernyd

List

NAME VALIDITY DELETE
Misc valid jm}

812. dbra: Kategoria torlése képernyd
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Ervényesség Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field is
set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Megjegyzés * Adjon tovdbbiinformdaciokat ehhez az eréforrdshoz. Mindig ajdnlott egy teljes mondattal
kitdlteni ezt a mezét az erdforrds leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is

megjelenik az attekinté tabldzatban.

8.4 GyIK nyelv

Use this screen to manage languages available in FAQ articles. A fresh OTOBO installation already
contains some languages by default. The language management screen is available in the FAQ

Language module of the Administration group.

& FAQ Language Management
Actions List
de o
en o

8.13. dbra: GylK nyelvkezelés képernyéd

8.4.1 GyIK nyelvek kezelése

Egy nyelv hozzaaddasdhoz:
1. Kattintson a Nyelv hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szUkséges mezét.

3. Kattintson az Elkdldés gombra.

Add Language

* MName:

8.14. dbra: Nyelv hozzaaddsa képernyd

Egy nyelv szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy nyelvre a nyelvek listgjdban.
2. Modositsa a mezét.
3. Kattintson az Elkildés gombra.
Egy nyelv torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a nyelvek listdjaban.

2. Kattintson az Igen gombra a megerésitd pdrbeszédablakban.
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Edit Language

* Name: en

m or Cancel

8.15. dbra: Nyelv szerkesztése képernyd

List

MNAME DELETE
de |
en im|

8.16. abra: Nyelv torlése képernyé

8.4.2 GylK nyelv bedllitasai

A kovetkezo bedllitds akkor érheté el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jeldlt
mezdk kitdltése kotelezd.

Név * Egy nyelv ISO 639-1 kodja.

8.5 Csomagkezeld

A moduldris rendszerek bdvithetdk a keretrendszerhez torténd tovdbbi szoftvercsomagok
hozzdaddsdval. Az adminisztratoroknak egyszerl modra van szikségUik annak megtekintéséhez,
hogy mely funkcidk mely verzié vannak telepitve, és természetesen a csomagok hozzdaddsdhoz,
frissitéséhez és eltdvolitdsdhoz.

OTOBO uses a package manager to perform all package-related activities as mentioned above in the
graphical interface.

Use this screen to install and manage packages that extend the functionality of OTOBO. The package
manager screen is available in the Package Manager module of the Administration group.

8.51 Csomagok kezelése

Figyelem: The installation of packages which are not verified by Rother OSS is possible by default,
cause we love open source.

Ldsd még:

You can deactivate the installation of not verified packages in the system configuration setting
Package: :AllowNotVerifiedPackages.
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L. Package Manager
Actions Online Repository
Durchsuchen..  Keine Datei ausgewahit. MNAME VERSION  VENDOR DESCRIFTION ACTION
- Rother OS5
L GErlseReeD GodePolicy 10.0.2 P OTOBO code quality checks. Install
m
. Rother OS5
OTOBO Addons FAQ 10.0.2 GmbH The FAQ/knowledge base. Install
2 Update sitory inf i Rother OS5
e Mt TSM 10.0.1 ot The OTOBO:ITSM bundle package. nstall
MasterSlave 10.0.1 — Includes "Ticket Master/Slave” feature. Install
Rother OS5
Survey 10.0.1 A customer survey tool. Install
GmbH
o . Rother OS5 Basic mail interface to System Monitoring Suites.
SystemMonitoring 10.0.1 Install
GmbH Al..
. . Rother OS5 X .
TimeAccounting 10.0.1 GmbH A Time Registration Medule. Install

Local Repository

MAME VERSION ~ VENDOR DESCRIPTION STATUS ACTION
. Rother 0SS A tool to help the developer durin . .
i) 10.0.2 P P 9 installed  Uninstall
Fred GmbH development.

8.17. abra: Csomagkezeld képernyd

Csomagok telepitése

Egy csomagnak az internetes tdarolobdl torténd telepitéséhez:
1. Vdlasszon eqgy internetes taroldt a legdrdilé listabol a bal oldalsavban.
2. Kattintson a Tdroldinformdaciok frissitése gombra az elérheté csomaglista frissitéséhez.
3. Vdlasszon egy csomagot az Online tarold felUleti elembdl, és kattintson a Telepités miveletre az
utolsd oszlopban.
4. Kdvesse a telepitési utasitasokat.
5. A telepités utdn a csomag megjelenik a Helyi tarold felleti elemben.
Ldasd még:
The repository list can be changed in system configuration setting Package: :RepositoryList.

Egy

csomagnak a fdjlboél térténd telepitéséhez:

. Kattintson a Tallézds... gombra a bal oldalsavban.
. Vdlasszon egy . opm fdjlt a helyi fajlrendszerérdl.
. Kattintson a Csomag telepitése gombra.

. Kbvesse a telepitési utasitdsokat.

. A telepités utadn a csomag megjelenik a Helyi tarold fellleti elemben.

Csomagok frissitése

Egy

csomagnak az internetes tdaroldbol torténd frissitéséhez:
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Online Repository

MNAME VERSION  WENDOR DESCRIFTION ACTION
) Rother OS5 ,

CodePolicy 10.0.2 OTOBO code quality checks. Install
GmbH
Rother OS3

FACQ 13| 10.0.2 The FAQ/knowledge base. Install
GmbH
Rother 0SS

ITSM 10.0.1 The OTOBO:ITSM bundle package. Install
GmbH
Rother OS5 )

MasterSlave ] 10.0.1 GmbH Includes "Ticket Master/Slave” feature. Install

m

Rother OS5

Survey 10.0.1 A customer survey tool. Install
GmbH

o Rother 055 Basic mail interface to System Monitoring Suites.

SystemMonitoring  [8 10.0.1 Install

GmbH Al...
) ) Rother 055 o
TimeAccounting 10.0.1 ambH A Time Registration Module. Install

8.18. abra: Online tdrold fellleti elem

Local Repository

MAME VERSION  VENDOR DESCRIPTION STATUS  ACTION
) Rother OSS A tool to help the developer durin , )
i 10.0.2 P P 2 installed  Uninstall
Fred GmbH development.

8.19. dbra: Helyi tarold fellleti elem
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1. Nézze meg az elérheté csomagokat az Online tdrold feltleti elemben, hogy van-e Frissités mivelet
a MUvelet oszlopban.

2. Kattintson a Frissités hivatkozdsra.

3. Kovesse a frissitési utasitdsokat.

4. A frissités utan a csomag megjelenik a Helyi tarold feltleti elemben.
Egy csomagnak a fdjlbol térténd frissitéséhez:

1. Kattintson a Tallézds... gombra a bal oldalsdvban.

2. Vdlasszon egy . opm fdjlt, amely Ujabb a telepitett csomagndl.

3. Kattintson a Csomag telepitése gombra.

4. Kovesse a frissitési utasitdsokat.

5. A frissités utan a csomag megjelenik a Helyi tarold fellleti elemben.
Az 6sszes csomag frissitéséhez:

1. Kattintson az Osszes telepitett csomag frissitése gombra a bal oldalsévban.

2. Kdvesse a frissitési utasitdsokat.

3. A frissités utdn a csomag megjelenik a Helyi tarold felUleti elemben.

Ez a szolgdltatds beolvassa az dsszes bedllitott csomagtdarold informdcioit, és meghatdrozza, hogy
van-e Uj verzid a rendszeren lévé minden egyes telepitett csomaghoz, valamint kiszamitja a helyes
sorrendet a csomagok telepitéséhez az dsszes egyéb csomag figgdségeire vonatkozdan akkor is, ha
a meglévé csomagok Uj verzidi olyan Uj csomagokat igényelnek, amelyek még nincsenek telepitve a
rendszerre.

Megjegyzés: Ha olyan csomagok vannak telepitve, amelyekhez nincs megfeleld tarold meghatdrozva
a rendszeren, akkor azok nem frissitheték ezzel a szolgdltatdssal, és sikertelenként lesznek megjeldlve
(a hianyzo internetes taroldk miatt).

Csomagok Ujratelepitése
Ha a csomagfdjlok legaldbb egyikét helyileg modositottak, akkor a csomagkezeld tordttnek jeldli a
csomagot, és Ujra kell telepiteni.
Egy csomag Ujratelepitéséhez:
1. Vdlassza ki a csomagot a Helyi tarold fellleti elembdl, amely Ujratelepitésre van jeldlve.
2. Kattintson az Ujratelepités hivatkozdsra a Mivelet oszlopban.

3. Kbvesse da telepitési utasitdsokat.

Csomagok eltdvolitdsa

Egy csomag eltdvolitasahoz:
1. Vdlassza ki a csomagot a Helyi tarold fellleti elembdl.
2. Kattintson az Eltavolitds hivatkozdsra a MUvelet oszlopban.

3. Kovesse az eltdvolitdsi utasitdsokat.
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Local Repository

MNAME VERSION  VENDOR DESCRIPTION STATUS ACTION
Rother OS5 Atool to help the developer durin ) )
CeLidEL 10.0.2 P P 9 installed ~ Uninstall
Fred GmbH development.

8.20. dbra: Helyi tarolo fellleti elem

8.6 Teljesitmény napld

A teljesitmény mindig fontos téma a webalapu alkalmazdsokndl. Az adminisztratoroknak lehetéséget
kell biztosftani arra, hogy megtekinthessék, mely tevékenységek mennyiidét hasznaljak fel az idé sordn
a potencidlis idéndvekedés azonositasdval, és megfeleld intézkedéseket tegyenek.

OTOBO supports this requirement with the performance log. The performance log can, when it is
activated, log activities and display various activity types and their min/max/average response time
and a number of requests for different time frames.

Use this screen to view the performance log of OTOBO. The log overview screen is available in the
Performance Log module of the Administration group.

Megjegyzés: To be able to see performance log in OTOBO, you have to enable its setting first.

Hint
This feature is disabled!

Just use this feature if you want to log each
request.

Activating this feature might affect your
system performance!

& Enable it here!

8.21. dbra: Teljesitménynapld tdmogatdsanak engedélyezése

If the performance log is enabled, OTOBO collects all the information about requests and responses in
an overview table.

Egy bejegyzésre kattintva megjelennek a részletek.
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Overview

Range (last 5 m)

INTERFACE REQUESTS MIN RESPOMSE MAX RESPONSE  AVERAGE RESPONSE
Agent 14 Os 15 0.07s
Admin 2 Os Os Os
AdminPackageManager&AJAXGetPackageUpg... 1 Os Os Os
AdminPerformancelog 1 Os Os Os
AdminsystemConfiguration&AJAXNavigati... 1 Os Os Os
Admin3ystemConfigurationDeplayment; Su... 1 1s 1s s
AdminsystemConfigurationDeployment; Su... 1 Os Os Os
AdminsystemConfigurationDeployment; Su... 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationDeploymentHis... 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationGroup 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationGroup&Lock 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationGroup; Subacti... 2 Os Os 0s
AdminsystemConfigurationGroup, Subacti... i Os Os 0=
Range (last 30 m)
INTERFACE REQUESTS MIN RESPOMSE MAX RESPONSE  AVERAGE RESPOMNSE
Agent 55 Os 15 0.07s
Admin 7 Os Os Os
AdminAppointmentCalendaridanage i Os Os 0s
AdminAppointmentimport 1 Os Os 0=
AdminPackagehManager 4 Os 1s 0.55
AdminPackageManager&AJAXGetPackagelUpg... 28 Os 0s Os
AdminPackageManager&ChangeRepository 2 Os 0s Os
AdminPerformancelog 1 Os Os Os
AdminSystemConfiguration&AJAXNavigati... 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationDeployment; Su... 1 s 1s s
AdminSystemConfigurationDeployment; Su... 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationDeployment;Su... 1 Os Os Os
AdminsystemConfigurationDeploymentHis... 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationGroup 1 Os Os Os
AdminsystemConfigurationGroup&Lock 1 Os Os Os
AdminSystemConfigurationGroup; Subacti... 2 Os Os 0=
AdminsystemConfigurationGroup; Subacti... 1 0s Os 0=
AgentDashboard 1 1s 1s s

8.22. dbra: Teljesitménynaplod képernyd
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Range (last 5 m)

Interface: Agent, Module: -, Period: 1 minutes

DATE REQUESTS MIN MK AVERAGE
11/03/2020 17:44 (Europe/Berlfin} o Os Os Os
11/03/2020 16:44 (Europe/Berfin) 0 Os Os Os
11/03/2020 15:44 (Europe/Berlfin} [ Os Os Os
11/03/2020 14:44 (Europe/Berlin} ) Os Os Os
11/03/2020 13:44 (Europe/Berfin} 3 Os Os Os

8.23. dbra: Teljesitménynapld részletei képernyd

8.7 Munkamenet-kezelés

A webalapu alkalmazdsok adminisztratorainak hozzd kell férnitk ahhoz az informdaciohoz, hogy ki
csatlakoztatott a rendszerhez, és szUkség esetén torolnitk kell a nem kivant munkameneteket.

OTOBO offers the session management to quickly get an overview of agent and customer sessions,
unique agents and customers currently logged in and the ability to kill sessions with just a mouse click.

Haszndlja ezt a képernyédt a bejelentkezett felhaszndldk munkameneteinek kezeléséhez a rendszeren.
A munkamenet-kezelés képernyé az Adminisztrdcié csoport Munkamenet-kezelés moduljgban érheté
el.

A Session Management

Actions List
All sessions 3 SESSION TYPE USER KILL
Agent sessions 3 PrGkP1RANLxSFRMhBKNJG4V0TCnEARg Agent Super Admin Kill this session
Customer sessions 0 vXbyfpYOBavQnFZZciDWRIiGrsMBJx11 Agent Admin OTOBO Kill this session
Unique agents 2 xq0OHH]jd0EwvF2ucwjaCL8R1CBBwKadby Agent Admin OTOBO Kill this session
Unigue customers 0

T Kill all sessions

Filter for Sessions

Just start typing to filter...

8.24. dbra: Munkamenet-kezelés képernyd

8.71 Munkamenetek kezelése

Egy bejelentkezett felhaszndld munkamenetének megtekintéséhez:
1. Vdlasszon egy bejelentkezett felhaszndaldt a munkamenetek listdjabaol.
2. Kattintson a tokenre.
3. Nézze meg a részleteket.

Egy munkamenet kilévéséhez:
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Detail View for SessionlD: PrGkP1RANLxx5FRMhBKNJE4VO7CnBARg - Super Admin

KEY
AdminCommunicationLogPageShown

AdminDynamicFieldsOverviewPageShown

VALUE
25
25

ChangeTime 2020-11-02 12:01:47
CreateTime 2020-09-21 17:16:35
SessionlD PrGkP1RANLxx5FRMhEKN.JE4VO7CnBARg
SessionSource Agentinterface
UserChallengeToken 17855MyXPLMt4JOPGoyLUoSCMOB30FVT
UserEmail sa@trash-mail.net
UserFirstname Super
UserFullname Super Admin
UserlD 2
UserLanguage en
UserLastLogin 1604422064
UserLastLoginTimestamp 2020-11-03 16:47:44
UserLastRequest 1604422235
UserLastname Admin
UserLogin sa
UserhMobile +49171471108
UserPw [xmex]
UserRemoteAddr 62.99.246.203

Mozilla/5.0 (Macintosh; Intel Mac O3 X 10.14; rv:82.0) Gecko/20100101
UserRemotelserAgent ]

Firefox/82.0
UserSessionStart 2020-11-03 16:47:45/0h
UserTicketOverviewMediumPageShown 20
UserTicketOverviewPreviewPageShown 15
UserTicketOverviewSmallPageShown 25
UserTimeZone Europe/Berlin
UserType User
ValidiDy 1

8.25. dbra: Munkamenet-kezelés részletei képernyd
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1. Vdlasszon egy bejelentkezett felhaszndaldt a munkamenetek listagjabal.

2. Kattintson a Munkamenet kilévése hivatkozdsra a Kildvés oszlopban.

List
SESSION TYPE USER KILL
PrGkP1RANLxSFRmhBKMNJEAVOTCNEARg Agent Super Admin Kill this session
VXbyfpY OBavanFZZciDWRIIGrSMBJx11 Agent Admin OTOBO Kill this session
%g0HHjd0EwvF2ucwjaCLBR1CBBwKadbV Agent Admin OTOBO Kill this session

8.26. dbra: Munkamenet kildvése képernyd

Figyelem: A Munkamenet kildvése hivatkozdsra kattintva azonnal eltdvolitia a munkamenetet,
megerdésités nélkul. A felhaszndald mentetlen munkdai el fognak vesznil

Az 0sszes munkamenet kildvéséhez:

1. Kattintson az Osszes munkamenet kildvése gombra a bal oldalsavban.

Figyelem: Az Osszes munkamenet kildvése hivatkozdsra kattintva azonnal eltévolitia a
munkameneteket, megerdsités nélkil. A felhasznaldk mentetlen munkadi el fognak vesznil

Megjegyzés: Ha tébb felhaszndld van bejelentkezve a rendszerre, akkor haszndlja a sz0rédobozt egy
bizonyos munkamenet megkereséséhez azdltal, hogy egyszerten begépeli a nevét a szirbébe.

8.8 SQL doboz

Egy jegyrendszerben dltaldban lehetéség van olyan statisztikdk lekérésére, amelyek szUkség esetén
megjelenitik a jegyinformdciok dsszesitett nézetét. Néha azonban szikség van az adatbdzis kdzvetlen
elérésére, hogy a jelentéseket még egyedibbé lehessen tenni, lehetédvé téve a kUlsé statisztikai
eszkdzoknek a rendszerrdl térténd informdciok lekérdezését vagy a jegy viselkedésének meélyrehatd
elemzését.

Direct access to the database requires access to the command line which an administrator may not
have. In addition to username and password for the command line access, which is not given by all
organizations, the username and password for the database are needed. These hurdles can prevent
an administrator from using the database for more complex searches and operations.

OTOBO offers application administrators the SQL Box in the GUI (graphical user interface). It allows
read access to the database. All results can be seen in the GUI or exported to CSV/Excel files.

Haszndlja ezt a képernydt SQL-lekérdezések futtatdsdhoz a rendszeren. Az SQL doboz képernyd az
Adminisztrdcio csoport SQL doboz moduljdban érheté el.

8.8.1 SQL-lekérdezések futtatdsa
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L. SQL Box
Hint Options
Here you can enter SQL to send it directly to % SQL: SELECT * FROM

the application database. It is not possible to
change the content of the tables, only select

queries are allowed.
Limit: | 40

Result format: | |[HTML

8.27. abra: SQL doboz képernyd

Megjegyzés: The SQL statements entered here are sent directly to the application database. By
default, it is not possible to change the content of the tables, only SELECT queries are allowed.

Lasd még:

It is possible to modify the application database via SQL box. To do this, you have to enabled the system
configuration setting AdminSelectBox: :AllowDatabaseModification. Activate it to your own risk!

Egy SQL-lekérdezés végrehajtasdhoz:
1. Irja be az SQL-lekérdezést az SQL dobozba.
2. Vdlassza ki az eredményformdtumot.

3. Kattintson a Lekérdezés futtatdsa gombra.

L. SQL Box
Hint Options
Here you can enter SQL to send it directly to % SQL: SELECT * FROM

the application datahase. It is not possible to
change the content of the tables, only select

queries are allowed
Limit: 40

Result format: | |[HTML

8.28. dbra: SQL doboz felleti elem

8.8.2 SQL beallitdsok

A kovetkezd bedllitdsok akkor érhetédk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrdast. A csillaggal
jelolt mezok kitdltése kotelezd.

SQL * A futtatni kivant SQL-lekérdezés.

Korldt Adjon meg egy szamot az eredmény korldtozdsdahoz legfeljebb ennyi szadmu sorra. A mezé
Uresen hagydsa azt jelenti, hogy nincs korldt.
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Megjegyzés: Ne haszndlja a LIMIT kulcsszdt az SQL-lekérdezésen beldl. Mindig haszndlja ezt a
mezét az eredmények szamdanak korldtozdsdahoz.

Eredmény formdtum Az SQL-lekérdezés eredményének formdatuma.
HTML Az eredmények az SQL doboz alatt lesznek lathatok egy Uj felleti elemben.
CSV Az eredmények letdlthetdk vesszével elvalasztott egyszerl széveges formdatumban.

Excel Az eredmények letdltheték Microsoft Excel munkafizetként.

8.8.3 SQL példak

Néhdny informacid kilistdzdsdhoz az Ggyintézékrél, és az eredmények megjelenitése HTML-ként:

’SELECT id, login , first_name, last_name, valid_id FROM users

2 Results
ID LOGIN FIRST_MAME LAST MAME VALID_ID
1 root@localhost Admin OTOBO 1
2 58 Super Admin 1

8.29. dbra: SQL doboz eredmeény

Az dsszes tdbla kilistazdsdhoz Uresen kell hagynia a Korldt mezét, és le kell futtatnia a kdvetkezd
lekérdezést:

’SHOW TABLES

A users tdbla szerkezetének megtekintéséhez korldtoznia kell az eredményeket 1-re, és le kell futtatnia
a kovetkezd lekérdezést (nézze meg a tabldzat fejlécét az oszlopokért):

’SELECT * FROM users

8.9 Rendszerbedllitdsok

A modern rendszereknek szdmos modja van a viselkedésik bedllitdsara. Néhdany rendszer
parancssorban szerkesztett bedllitofdjlokat haszndl, néhdany grafikus felUletet biztosit (és az
informdcidkat bedllitofdjlokba menti a hattérben), mig mdsok adatbdzist haszndlnak. A vdltoztatdsok
karbantartdsa és az ellenérzés néha problémadt jelenthet, mivel nem mindig vildgos, hogy ki végezte
el a valtoztatdst. A tdmeges valtoztatdsok nem mindig lehetségesek, és a valtoztatdsok visszadllitdsa
rutinszerOveé vdlhat.

OTOBO uses a comfortable graphical interface to configure the system. All changes to the default
system configuration are stored in the database and can be audited (who changed a setting and
when, what was the old and what is the new value) and rolled back to a previous state in case of
misconfiguration.

Kényelmes keresés teszi lehetéveé a szikséges bedllitdsok gyors és egyszerl megtaldldsat.
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Ldasd még:

By using the System Configuration History package, you can easily roll back changes made by users.
Contact sales@otobo.de to add this feature to your system. In one of the next OTOBO releases this
feature is included in the standard framework.

Use this screen to manage the system configuration settings. OTOBO brings about 2200 configuration
settings. The system configuration management screen is available in the System Configuration module
of the Administration group.

8.91 Rendszerbedllitdsok kezelése

Megjegyzés: Biztonsdgi okokbdl az adatbdzis-kapcsolat konfigurdciés bedllitdsait nem lehet
megvdltoztatni a rendszerbedllitdsok grafikus felhaszndloéi felUletén. Ezeket kézzel kell bedllitani a
Kernel/Config.pm fdjlban.

Egy rendszerbedllitds modositdsdhoz szdmos Iépést kell elvégeznie. A kovetkezd példa azt
mutatja be, hogy hogyan kell megkeresni, mddositani, Uzembe dllitani és visszadllitani a
FirstnameLastnameOrder rendszerbedllitdst.

1. Keresse meg a rendszerbedllitdst a 1lastname keresési kifejezés beirdsdval a keresédobozba.

A szabad-szavas kereséssel az &sszes konfigurdcidos bedllitds kereshetd egy vagy tébb
kulcsszoval. A szabad-szavas keresés nem csak a konfigurdcios bedllitdsok neveiben keres,
hanem a leirdsokban és az értékekben is. Ez lehetévé teszi egy elem egyszerl megtaldlasat
akkor is, ha a neve ismeretlen.

Navigate through the available Find certain settings by using the Find out how to use the system

settings by using the tree in the search field below or from search configuration by reading the online

navigation box on the left side. icon from the top navigation. administrator documentation.
lastname Q

8.30. dbra: Rendszerbedllitds - bedllitds keresése

2. Vdlassza ki a bedllitast a keresési eredményekbdl.
3. Kattintson a felUleti elem fejlécére a lehetéségek megtekintéséhez.

4. Vigye az egeret a felUleti elem tdrzse f6lé a Bedllitds szerkesztése gomb megtekintéséhez.
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FirstnamelLastnameOrder
Firstname Lastname Specifies the order in which the
firstname and the lastname of agents
will be displayed.

8.31. dbra: Rendszerbedllitds - megtaldlt bedllitds

FirstnamelastnameOrder =
@ History | "D Reset setting | | % Copy direct link | ¥ Add to favourites [ Edit this setting
Firstname Lastname Specifies the order in which the
firstname and the lastname of agents
will be displayed.
Default: 0
8.32. dbra: Rendszerbedllitds - kinyitott bedllitds
FirstnamelastnameOrder Framework.xml Frontend::Base &

(& Edit this setting

Edit this setting

8.33. dbra: Rendszerbedllitds - ramutatva a bedllitdsra
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5. Click on the Edit this setting button to activate the edit mode. In edit mode the widget gets a yellow
border on the left.
Megjegyzés: |If a setting is currently edited by an other administrator, it is not possible to get
access to the edit mode for that setting until the other administrator finished his work.
FirstnamelLastnameOrder
Firstname Lasiname Specifies the order in which the ° o
firstname and the lastname of
agents will be displayed.
8.34. dbra: Rendszerbedllitds - radkattintva a bedllitasra
6. Vdltoztassa meg a bedllitds értékét. A szerkesztés megszakithatd a Mégse gombra kattintva
a jobb oldalon vagy az Escape billentyl megnyomdsaval a billentytzeten. Ha a szerkesztést
megszakitjak, akkor a jelenlegi szerkesztési munkamenet sordn elvégzett 6sszes vdltoztatds el
lesz dobva.
FirstnamelastnameOrder =
@ History | 'O Reset setting = % Copy directlink ¥ Add to favourites + Save X Cancel
Lastname Firstname Specifies the order in which the
firstname and the lastname of
agents will be displayed.
Default: 0
8.35. dbra: Rendszerbedllitds - bedllitds modositva
7. Kattintson a Mentés gombra. Ha a médositadsok mentésre kerUltek, akkor a felUleti elem egy zdld
szegélyt kap a bal oldalon.
FirstnameLastnameOrder =
@ History | 3 Reset setting | % Copy direct link | | £¢ Add to favourites @ Edit this setting
Lastname Firztname Specifies the order in which the
firstname and the lastname of agenis
will be displayed.
Default: 0
8.36. dbra: Rendszerbedllitds - bedllitds elmentve
8. Menjen vissza, és kattintson a Uzembe allitds gombra a bal oldalsavban. Az értesitési sdvban is
értesitve lesz, hogy olyan bedllitdsai vannak, melyek nincsenek Gzembe dllitva.
9. Vizsgdlja felUl a valtoztatdsokat.
10. Rdkattinthat a N gombra a jobb fels¢ sarokban a vdltoztatdsok egymds mellett torténd
6sszehasonlitdsahoz.
286 fejezet 8. Adminisztrdcié



OTOBO Administration Manual, Kiadds 10.1

Changes Overview

You have 1 changed settings which will be deployed in this run. Switch to advanced mode to deploy settings changed by other
users, too.

FirstnamelastnameOrder

Lastname Firstname

Deploy selected changes Fo@#fll]

8.37. abra: Rendszerbedllitds - bedllitds megvdaltozott

Changes Overview

You have 1 changed settings which will be deployed in this run. Switch to advanced mode to deploy settings changed by other

users, too.
FirstnamelLastnameOrder nNow FirstnameLastnameOrder Hew
User modification: disabled User modification: disabled
Setting state: enabled Setting state: enabled
Firstname Lastname Lastname Firstname
Default: 0 Default: O

8.38. dbra: Rendszerbedllitds - bedllitdsi eltérések
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1. Kattintson a Kijeldlt valtozasok Uzembe dllitdsa gombra. Ha tdbb bedllitds is megvdltozott, akkor
lehetéség van csak a kijeldlt bedllitdsok Gzembe dllitasdra.

12. Adjon meg egy Uzembe dllitdsi megjegyzést, amely elmagyardzza a tdébbi adminisztratornak,
hogy mi vdltozott és miért. Itt haszndljon teljes mondatot.

Deploy

Modified the display of agent name

Deploy now Nl

8.39. dbra: Rendszerbedllitds - bedllitds Uzembe dllitdsa

13. Menjen vissza, és keressen rd Ujra a 1astname kifejezésre a modositott bedllitds megkereséséhez.
A felUleti elem egy szirke szegélyt kapott a bal oldalon azt jelezve, hogy ezt a bedllitdst

maodositottdk.
FirstnameLastnameOrder
Lastname Firstname Specifies the order in which the
firstname and the lastname of agents
will be displayed.

8.40. dbra: Rendszerbedllitds - bedllitds Uzembe dllitva

14. A bedllitds visszadllitdsdhoz kattintson a fellleti elem fejlécére a lehetéségek megtekintéséhez.
Ezutdn kattintson a Bedllitds visszadllitdsa gombra.

15. Kattintson a Megerdésités gombra.

16. Allitsa Uzembe a bedllitdsokat.

8.9.2 A navigdcids fa haszndlata

Minden egyes konfigurdcios bedllitds egy kategodria és egy navigdcios csoport szerint van osztalyozva.
A navigdcids csoportok egyéni elemek a fé navigdcios faban. Ezen navigdcids bejegyzések egyikének
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Heset setting

FirstnamelLastnameOrder

Do you really want to reset this setting to it's default valua?

841. dbra: Rendszerbedllitas - bedllitds visszadllitdsa

kivalasztasaval a kivdlasztott csoporthoz rendelt dsszes bedllitds lathatéva valik. Amig nincsenek
kiegésziték telepitve, addig a kategdriavdlasztd automatikusan el van rejtve, de amint egy olyan
csomagot telepitenek, amely sajdt konfigurdcids bedllitdsokat hoz (mint példdul az ITSM modulok vagy
a kérdéiv), a kategoériavalasztd felfedésre kertl. Egy kategdria valasztdsa csak azokat a navigdcios
csoportokat jelenitteti meg a f& navigdciés faval, amelyek a kivalasztott kategoéridhoz tartoznak.

* Mavigation

All Settings o

¢ CloudService (1)

» Core (12)

» Dasmon (1)

» Frontend

r Genericlnterface (1)

842. dbra: Rendszerbedllitds navigdcids fa

Egy elem kinyitdsdhoz kattintson a mellette 1évd nyilra. A zdrojelek kdzott 1évéd szam azt mutatja,
hogy hdny bedllitds tartozik az elemhez. Ha egy elemnek nincsen szdma, akkor az az elem csak egy
csomagold kategadria. Nincsenek bedllitasai, csak alkategoridi vannak.

A navigdcios fa haszndlata ugyanazt eredményezi, mintha egy bedllitdsra keresne rd. Ha latni szeretné
eqgy bedllitdsnal, hogy mely csoporthoz tartozik, akkor nyissa ki a felUleti elem fejlécére kattintva.

Példdul a FirstnameLastnameOrder a Frontend — Base csoportban taldlhatd.
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FirstnamelastnameOrder =
@ History | | "D Reset setting | | % Copy direct link | | £f Add to favourites [ Edit this setting
Firstname Lastname Specifies the order in which the
firstnamea and the lastname of agents
will be dizplayed.
Default: 0

843. dbra: Rendszerbedllitds - kinyitott bedllitds

8.9.3 Rendszerbedllitdsok importdldsa és exportdldsa

Kattintson az Importdlds és exportdlds gombra a bal oldalsdvban az importdlds és exportdlds
képernyéhoz vald hozzaféréshez.

Import Export
Upload a file to be imported to your system (.ymil format as Download current configuration settings of your system in a
exported from the System Configuration module). yml file.

Durchsuchen... Keine Datei ausgewdhlt. Include user settings

X Import system configuration . Export current configuration

844. dbra: Rendszerbedllitdsok - importdlds és exportdlds

A rendszerbedllitdsok exportdlasdhoz:
1. Kattintson a Jelenlegi bedllitdsok exportdaldsa gombra az Exportdlds felUleti elemben.
2. Mentse el az Export_Current_System_Configuration.yml fdjlt a helyi f&jlrendszerre.
3. Nevezze ¢t a fdjlt a jobban érthet6 névre.
A rendszerbedllitdsok importdlasahoz:
1. Kattintson a Tallézds... gombra az Importalds felUleti elemben.
2. Vdlasszon egy elézdleg exportdlt . yml fgjlt.

3. Kattintson a Rendszerbedllitds importdaldsa gombra.

8.10 Rendszernaplé

A professziondlis rendszerek egy vagy tébb naplofdjlba napldzzak a tevékenységiket, hogy segitsenek
az adminisztratoroknak a hibaelhdritaskor, illetve részletes szint( dttekintést kapjanak arrdél, hogy mi
toérténik a rendszereiken.

These logs are usually not available to application administrators without a certain level of permissions,
and skills on the operating system.

OTOBO allows application administrators to access the system log comfortably by using the graphical
interface without the need to have access to the server's command shell. The administrator can decide
which level of logging is needed, to make sure that the log files are not unnecessarily filled.
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Use this screen to view log entries of OTOBO. The log overview screen is available in the System Log
module of the Administration group.

# System Log
Filter for Log Entries Recent Log Entries
Just start typing to filter... TIME PRIORITY  FACILITY MESSAGE
Tue Nov 3
17:47:32 2020 errar OTOBO-CGIl-49 No UserlD found fo
Hint (Europe/Berlin)
) ) _ Tue Mov 3
;‘g:ar‘f:_“ will find log Information about your 17:47:06 2020  eror OTOBO-CGI-49 No UserlD found fo
° : (Europe/Berlin)
Tie Nov 3
17:46:28 2020 error OTOBO-CGI-49 Invalid Challenge Tt
(Europe/Berlin}
Tue Nov 3 Can't perform GET
17:24:19 2020 efror 0OTOBO-CGI-49 /pub/otobo/misc/pi
(Europe/Berlin) Name or service na

845. dbra: Rendszernapld képernyéd

A napléban minden egyes sor tartalmaz egy idébélyeget, a napld prioritdsdt, a rendszerdsszetevot és
magdt a naplébejegyzést.

Megjegyzés: Ha tdbb napldbejegyzés van megjelenitve a napléban, akkor haszndlja a szirédobozt
egy bizonyos napldbejegyzés megkereséséhez azdltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szirdbe.

8.10.1 Rendszernapld bedllitdsi lehetéségei

Core — Log

8.11 Rendszerkarbantartds

A rendszerkarbantartds alapvetd része az dsszes rendszer-adminisztrator munkdjanak. Néhdny
karbantartdsi feladathoz arra van szUkség, hogy a muUkddést felfiggesszék. llyen esetekben a
felhaszndlok proaktiv értesitése elengedhetetlen a tudatossdguk és megértésik javitdsdhoz.

OTOBO supports this with the System Maintenance module, which allows administrators to schedule
maintenance windows in advance and inform users with login messages and notifications about the
planned maintenance. Also, during a scheduled maintenance window, only administrators are allowed
to log into the system.

Haszndlja ezt a képernydét a rendszerkarbantartds Utemezéséhez a rendszeren. A
rendszerkarbantartds képernyd az Adminisztrdcid csoport Rendszerkarbantartds moduljaban
érhet6 el.

8.11.1 Rendszerkarbantartds kezelése

Egy rendszerkarbantartds Utemezéséhez:
1. Kattintson az Uj rendszerkarbantartds hozzaaddsa gombra a bal oldalsavban.

2. Toltse ki a szUkséges mezdket.
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L. System Maintenance Management
Actions List
E3 Schedule New System Maintenance START DATE STOP DATE COMMENT VALIDITY DELETE

2020-10-29 12:00:00 2020-10-29 14:00:00 o]

Filter for System Maintenances

Just start typing to filter...

Hint

Schedule a system maintenance period for
announcing the Agents and Customers the
system is down for a time period.

Some time before this systern maintenance
starts the users will receive a notification on
each screen announcing about this fact.

846. dbra: Rendszerkarbantartds kezelés képernyéd

3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy rendszerkarbantartds szerkesztéséhez:

1. Kattintson egy rendszerkarbantartds-bejegyzésre a  rendszerkarbantartds-bejegyzések
listdjaban vagy madr at lett irdnyitva ide az Uj rendszerkarbantartds hozzdaaddsa képernyérol.

2. Médositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy rendszerkarbantartds térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az attekinté tabldzat utolsd oszlopdban.

2. Kattintson a Megerésités gombra.

Megjegyzés: Ha tdbb rendszerkarbantartds-bejegyzés van hozzdadva a rendszerhez, akkor haszndlja
a szUr6édobozt egy bizonyos rendszerkarbantartds megkereséséhez azdltal, hogy egyszerien begépeli
a nevét a szlrébe.

8.11.2 Rendszerkarbantartds bedllitdsai

Kezdéddtum Vdalasszon egy datumot, amikortdl a rendszerkarbantartds Utemezve lesz.
Végddatum Vdlasszon egy datumot, amikor a rendszerkarbantartds tervezetten befejezédik.

Megjegyzés * Ennek az eréforrdsnak a neve. Bdarmilyen tipust karakter beirhaté ebbe a mezébe,
beleértve a nagybetUket és a szokozt is. A megjegyzés megjelenik az dttekintd tablazatban.

Bejelentkezd Uzenet Ha ez a széveg meg van adva, akkor meg fog jelenni a bejelentkezé képernyén,
ha a kovetkezd lehetdség be van jeldlve.

Ldsd még:

Van néhdany alapértelmezett rendszerkarbantartdsi Uzenet bedllitva a rendszerbedllitdsokban.
Tovabbi informdaciokért nézze meg a kdvetkezé rendszerbedllitdsi lehetéségeket:

e SystemMaintenance::IsActiveDefaultLoginErrorMessage
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Schedule New System Maintenance

# Start date:
% Stop date:

* Comment:

Login message:

Show login message:

MNotify message:

* Validity:

[11 =18 <)M 2020 =) (-[10 ~)26 =
(1 =)/ =|fz020 =] (B)-[10 = 26 =]

valid

847. abra: Uj rendszerkarbantartds Utemezése képernyd

w Edit System Maintenance Information

Start date:
Stop date:

* Comment:

Login message:

Show login message:

MNotify message:

* Validity:

(10 |29 =|f2020 =] [®-[12 ~): 00 |
[10 ~|/|29 ~|q2020 ~| ﬂ-|14 {00 -

update OTOBO to 10.0.5

OTOBO not running for update
reasons

invalid

@ or @ETCELE RGN or Cancel

848. dbra: Rendszerkarbantartds informdciok szerkesztése képernyd

8.11. Rendszerkarbantartds
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List
START DATE STOP DATE COMMENT VALIDITY DELETE
2020-10-29 12:00:00 2020-10-29 14:00:00 Ty

849. dbra: Rendszerkarbantartds torlése képernyd

* SystemMaintenance: :IsActiveDefaultLoginMessage
e SystemMaintenance: :IsActiveDefaultNotification

Bejelentkez6 Uzenet megjelenitése If checked, the login message is displayed in the login screen of
OTOBO.

Ertesitd Uzenet Ha ez a széveg meg van adva, akkor egy értesités lesz megjelenitve az Ugyintézdi
felUleten a rendszerkarbantartds kezdete elétt.

Ldsd még:
Allitsa be ebben a rendszerbedllitasi lehetdségben, hogy egy értesités hany percig legyen lathatd
a kdzelgd rendszerkarbantartds idészakrol szold értesitésnél:

* SystemMaintenance: :TimeNotifyUpcomingMaintenance

Ervényesség * Set the validity of this resource. Each resource can be used in OTOBO only, if this field
is set to valid. Setting this field to invalid or invalid-temporarily will disable the use of the resource.

Munkamenetek kezelése Ez a felUleti elem egy dttekintét ad a jelenleg bejelentkezett felhaszndalokrol.
Lehetéség van az egyes munkamenetek kildvésére a Munkamenet kildvése hivatkozdsokra
kattintva. Kildheti az 6sszes munkamenetet is a sajdtja kivételével az Osszes munkamenet
kildveése, kivéve az On sajatjét gombra kattintva.

¥ Manage Sessions

0
Agent Sessions
SESSION TYPE USER KILL
CamMMCBgEj3ujiryy y4 Gyt TKOEzINjOO Agent QOTOBO Admin Kill this session

Customer Sessions
SESSION TYPE USER KILL
Mo data found.

[ Kl all Sessions, except for your own

8.50. dbra: Rendszerkarbantartds szerkesztése - munkamenetek kezelése
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Szojegyzék

Tevékenység A folyamatkezelés része.

Uguintézé Az Ugyintézé egy olyan felhasznalod, aki kiszolgalja az Ugyfél-felhasznalékat. Egy olyan
személy, aki a szervezeténél dolgozik.

Hattérprogram A configuration file, module, script or other functional item within OTOBO which is not
reachable via the browser.

Naptdr Meghatdrozza az alkalmazandd munkaidéket, idézdndkat és szabadsdagokat az eszkaldcios
id6k haszndlatakor.

Ugufél Fizikai szervezetek, amelyhez az Ggyfél-felhaszndlék hozza vannak rendelve. Ezek biztositanak
funkcidt a felhaszndldk csoportositdsdhoz, hogy melyek tartoznak egy 6ndalld szervezethez.

Uguyfél-felhaszndlé Fizikai személyek és kapcsolati adataik, akik egy Ugyfélhez tartoznak. Ezek azok
az emberek, akik jegyeket vesznek fel.

Dinamikus mezé Jegyekben és bejegyzésekben haszndlt mezé az adatok kiterjesztéséhez, hogy mit
menthetdk el egy jegybe vagy bejegyzésbe. Az adatbdzisban lévé értékekbdl lettek elmentve
vagy kilsé er6éforrasokbol érhetédk el.

Eszkaldcids id6k A munkaid®é meghatdrozott mennyisége, mieldétt egy jegy megszegi a
megdllapoddst.

El6tétprogram The graphical interface to OTOBO as viewed in a browser.

Csoport This is a resource within OTOBO. An agent or a customer can be assigned permissions to

this resource as needed. Additionally, they can be used for access control, processes and web
services.

Meghivé An invoker is a special Perl module which allows OTOBO to provide information to a remote
system via REST or HTTP. Invokers must be developed in Perl by a back end developer.

Leképezés A mapping allows OTOBO to provide inbound and outbound translation of data allowing
us to offer a specific data construction to rebuild incoming structures to meet our needs.

Mdlvelet Similar to a web hook, a provider operation offers a specific sub-set of OTOBO Perl API
functionality to external systems.
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Folyamat Part of the process management. A process defines the workflow for a task and consists
of activities, activity dialogs, transitions and transition actions.

Folyamatkezelés Part of OTOBO to support definition of workflows for recurring tasks.

Folyamatutvonal Part of the process management. A process path describes the connections
between the parts of a process.

Eréforrds Egy eréforrds barmilyen objektum lehet, amelynek tényleges jogosultsdgai vannak. Ez lehet
eqgy jegy, egy vezérldpult felUleti elem, egy statisztika, egy modul vagy tovdabbi egyéb objektum.

Képernyé A graphical interface to OTOBO viewed in a browser (see also Front end).

Szolgdltatds Olyan eszkdz, amely hozzdadott értéket biztosit az Ugyfeleknek azdltal, hogy
megkdnnyiti az Ogyfelek szdmara vagy segit nekik abban, hogy elérjék a kivant eredményeket,
anélktl hogy személyesen kellene viselnitk a konkrét kdltségekkel és kockdzatokkal kapcsolatos
feleldsséget.

Szolgdltatdsi megdllapodds A szolgdltatdsi megdllapodds (SLA) egy szerzédés egy szolgdltatd
(akdr bels6, akar kils®é) és a végfelhasznald koézdtt, amely meghatdrozza a szolgdltatotol
elvart szolgdltatdsi szintet. Az SLA-k a kimeneten alapulnak, mivel céljuk kifejezetten annak
meghatdrozdsa, hogy mit kap az tgyfél.

Szolgdltatdskérés (lasd: jegy).

Transition A folyamatkezelés része.
Transition Action A folyamatkezelés része.
SLA (lasd: szolgaltatdsi megallapodads).

Jegy A ticket is a collection of all communications with a customer during the course of a service
request. A ticket contains articles, which are the communication received from or sent to
customers, agents, external systems, etc. Tickets belong to a customer user, are assigned to
agents and reside in queues.

Atvitel A transport is the method chosen for communication. OTOBO supports REST and SOAP.
Activity Dialog A folyamatkezelés része.

Munkaidé Bdrmely naptdr meghatdrozott munkaideje alatt eltelt percek meghatdrozdsa.
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