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介绍

This manual is intended for use by OTOBO agents.
The chapters describe the usage of the OTOBO software as an agent user.


登录到服务人员界面

服务人员界面位于以下位置。


备注

You have to replace <OTOBO_HOST> with your domain.



https://<OTOBO_HOST>/otobo/index.pl





You need an agent account to be able to use OTOBO.
If you have no account yet, please contact your administrator.


[image: 服务人员登录屏幕]

服务人员登录屏幕



如果您忘记了密码，请点击 忘记密码？ 链接，然后按照其中的说明操作。


[image: 请求新密码]

请求新密码



成功登录后，将显示服务人员仪表板。


[image: 服务人员界面]

服务人员界面





Login to Customer Interface

The customer interface is available at the following location.


备注

You have to replace <OTOBO_HOST> with your domain.



https://<OTOBO_HOST>/otobo/customer.pl





You need a customer account to be able to use OTOBO.
If you have no account yet, please contact your administrator or signup (if enabled by the administrator).


[image: Customer Login Screen]

Customer Login Screen



如果您忘记了密码，请点击 忘记密码？ 链接，然后按照其中的说明操作。


[image: 请求新密码]

请求新密码



After a successful login, the customer dashboard will be displayed.


[image: Customer Interface]

Customer Interface







            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Agent

In this section you can find information if you are working as an agent in OTOBO.
Please note that some of the features described here may not be available in your OTOBO system, depending on the configuration and permissions set by your administrator.
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仪表板

After login to the agent interface, the dashboard will be displayed.
The dashboard is the main overview screen for agents.
It is designed to be the starting point for an agent’s daily work.


[image: 服务人员仪表板]

服务人员仪表板



One of the most important features about the dashboard is that is completely customizable.
That means that you can configure each part as you want, showing or hiding elements.
It is even possible to relocate these elements within the same column by clicking on and dragging the header of an element, and dropping them elsewhere.
Each element is named widget.
The system has some widgets ready to use out of the box, but the modular design of the dashboard screen is prepared to integrate custom widgets easily.

The content of this screen is arranged in two main columns, on the left column you normally can see information about tickets classified by their states like: reminder, escalated, new, and open.
On each of these widgets you can filter the results to see all of the tickets that you are allowed to access, tickets you have locked, the ones that are located in agent defined queues, among other filters.
There are also other kind of widgets in this column and they are all described below.


Header and Main Menu

Like every other screen in the agent interface, the dashboard has a header and a main menu.


[image: 仪表板头部]

仪表板头部



头部由三部分组成。


	头像图片
	The 个人菜单 and the 注销 possibilities.



	工具栏图标
	Icons with numbers indicating some ticket actions with the number of related tickets.
The icons and search boxes are not activated by default.


参见

可以在 前端 → 服务人员 → 工具栏 的设置中激活图标和搜索框。



最后一个图标是聊天可用性状态。


参见

需要激活系统配置 ChatEngine::Active 才能使用此功能。



聊天可用性状态图标是一个三态开关，可以通过单击来更改。


	空圆圈：不可聊天。


	带勾号的空圆圈：可内部（服务人员到服务人员）聊天。


	带勾号的满圆圈：可内部（服务人员到服务人员）和外部(客户对服务人员、访客对服务人员)聊天。





备注

The chat availability status will be changed from external chats to internal chats each time an agent logs in to OTOBO again.





	主菜单
	服务人员界面的主菜单。





仪表板显示所谓的 小部件。 小部件是一个由标题、过滤器和数据表组成的框。 每个小部件都可以通过拖放移动，并且可以拥有自己的设置。


[image: 仪表板 小部件]

仪表板 小部件



每个工单小部件都有自己的显示过滤器：


	我锁定的工单：由当前服务人员锁定的工单。


	我关注的工单： 在服务人员的关注列表中的工单（需要打开 Ticket::Watcher 设置）。


	我负责的工单：服务人员被设置为责任人的工单（需要打开 Ticket::Responsible 设置）。


	我的队列中的工单：在 个人偏好设置 队列中选择的工单。


	我的服务中的工单：分配给在 个人偏好设置 中选择的服务的工单。


	所有工单：此类小部件中的所有工单。




数字表示每个过滤条件中的工单数。

若要添加新的小部件：


	单击右侧边栏中的 设置 小部件将其展开。


	选择要添加的小组件。


	单击 保存设置 按钮。




若要移除小部件：


	单击右侧边栏中的 设置 小部件将其展开。


	取消选择要移除的小部件。


	单击 保存设置 按钮。





参见

如果将鼠标悬停在小部件顶部并点击右上角的 × 以关闭小部件，也可以删除小部件。



若要移动小部件：


	单击小部件顶部并按住鼠标按钮。


	将小部件拖动到所需位置。


	通过释放鼠标按钮放下小部件。




小部件可以拥有自己的设置。 要配置一个小部件：


	将鼠标悬停在小部件顶部。


	单击右上角的齿轮图标。


	更改数字并通过拖放设置可见列。


	点击 保存更改 按钮。





[image: 小部件设置]

小部件设置




备注

可以通过重新排列 可见列 字段中的列来设置可见列的顺序。





仪表板内容小部件


备注

根据安装的软件包和系统配置设置，小部件可能会有所不同。



提醒的工单 小部件列出了挂起的工单。 挂起的的工单是服务人员要处理的且提醒时间即将到期的集合。


[image: 提醒的工单 小部件]

提醒的工单 小部件



升级的工单 小部件列出了已升级的工单。 已升级的工单是在服务级别协议中设置的时间之后，因此需要立即处理它们。


[image: 升级的工单 小部件]

升级的工单 小部件



新的工单 小部件列出了最近创建的工单。 新工单尚未由服务人员处理。


[image: 新的工单 小部件]

新的工单 小部件



处理中的工单 小部件列出了打开的票证。处理中的工单代表服务人员当前完成的工作。


[image: 处理中的工单 小部件]

处理中的工单 小部件



正在运行的流程工单 小部件列出已启动但尚未完成的流程工单。


[image: 正在运行的流程工单 小部件]

正在运行的流程工单 小部件



The Ticket Queue Overview widget gives an overview as a ticket count matrix, where the rows represent queues and the columns represent the ticket states.
Each cell displays the number of tickets in a defined state that belongs to a particular queue.


[image: 工单队列概览 小部件]

工单队列概览 小部件



事件工单日历 小部件在日历中显示工单，但此小部件不能立即使用。

要在此日历中显示工单，需要由 管理员用户 设置以下设置：


	创建以下动态字段：









	对象

	类型

	名称

	标签





	工单

	日期 / 时间

	TicketCalendarStartTime

	日历的开始时间



	工单

	日期 / 时间

	TicketCalendarEndTime

	日历的结束时间








	导航到 前端 → 服务人员 → 视图，并选择一个要添加动态字段的视图。

例如，将这些动态字段添加到 新建电话工单 屏幕和 新建邮件工单 屏幕以设置工单创建时的日期，或添加到 工单自定义字段 屏幕以在 工单详情 屏幕的 其它 → 自定义字段 菜单项中设置现有工单的日期。


	Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###DynamicField



	TicketCreateStartTime → 1 – 启用


	TicketCreateEndTime → 1 – 启用









	Ticket::Frontend::AgentTicketEmail###DynamicField



	TicketCreateStartTime → 1 – 启用


	TicketCreateEndTime → 1 – 启用









	Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###DynamicField



	TicketCreateStartTime → 1 – 启用


	TicketCreateEndTime → 1 – 启用













	在 DashboardEventsTicketCalendar###Queues 设置中添加更多队列（默认为 Raw 队列）。




如果动态字段包含工单的值，则工单将显示在小部件中。

将鼠标悬停在条目上以查看工单的详细信息，或单击它以在 工单详情 屏幕中打开工单。


[image: 事件工单日历 小部件]

事件工单日历 小部件





仪表板内容侧边栏小部件

以下小部件位于右侧边栏。 有一个 设置 小部件可以打开或关闭其它小部件，还会显示一些信息小部件。

设置 小部件列出了屏幕上所有可用的小部件。


[image: 设置 小部件]

设置 小部件



若要打开或关闭一个小部件：


	通过点击其标题栏，展开右侧边栏中的 设置 小部件。


	修改复选框的选中状态。


	单击 保存设置 按钮。




最近7天统计 小部件显示过去七天内创建和关闭的工单数量。


[image: 最近7天统计 小部件]

最近7天统计 小部件



即将发生的事件 小部件显示来自 日历 的条目。


[image: 即将发生的事件 小部件]

即将发生的事件 小部件



外出 小部件显示当前不在办公室的服务人员。 此信息可以在 个人偏好设置 的 用户资料 模块中设置。


备注

如果当前没有服务人员外出，则不会显示此小部件。




[image: 外出 小部件]

外出 小部件



最近修改的FAQ文章 小部件显示最近更新的FAQ文章。


[image: 最近修改的FAQ文章]

最近修改的FAQ文章



最近创建的FAQ文章 小部件显示最近创建的FAQ文章。


[image: 最近创建的FAQ文章 小部件]

最近创建的FAQ文章 小部件



已登录的用户 小部件显示当前在线的服务人员和客户用户。


[image: 已登录的用户 小部件]

已登录的用户 小部件



The OTOBO News widget displays news from an RSS feed.


参见

要更改RSS源，请参阅 DashboardBackend###0410-RSS 设置。




[image: OTOBO News Widget]

OTOBO News Widget



预约 小部件显示今天、明天和本周的预约。

点击 添加预约 按钮打开 新建预约 对话框。


[image: 预约 小部件]

预约 小部件







            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
个人菜单

Use this menu to customize your profile in OTOBO.
The personal menu is available via your avatar in the top left corner.

All settings changed in this menu affect only your profile, and does not affect the behavior of OTOBO for other agents.


目录
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	注销








            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
通知

使用此屏幕可以获得通知的概览。 通知概览屏幕位于 头像 菜单的 通知 菜单项中。

如果此屏幕中有未读通知，则工具栏中带有数字的标记图标也会指示未读通知的数量。


[image: 通知WEB视图屏幕]

通知WEB视图屏幕



Notifications can be filtered by clicking on a state name in the header of the overview widget.
There is an option All Notifications to see all notifications.
The numbers after the state names indicate how many notifications are in each state.

若要限制每页显示的通知数量和调整可见列：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大通知数，并通过拖放设置可见列。


	点击 提交 按钮。





备注

可以通过重新排列 可见列 字段中的列来设置可见列的顺序。






            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
个人偏好设置

Use this screen to set personal preferences in OTOBO.
The personal preferences screen is available in the Personal Preferences menu item of the Avatar menu.

This overview screen consists of three modules.


	用户资料


	通知设置


	杂项





[image: 偏好设置模块]

偏好设置模块



每个模块由小部件组成，小部件有两列。 第一列是设置，第二列是设置说明。


备注

不要忘记通过单击小部件右侧的勾选图标来应用更改。




用户资料

这是服务人员资料，可以更改与帐户相关的设置。


修改密码

在此小部件中，可以更改当前密码。 要更改密码，必须填写所有字段。


[image: 更改密码小部件]

更改密码小部件




	当前密码
	如果要更改密码，出于安全原因请键入当前密码。



	新密码
	在此输入您的新密码。



	重复新密码
	再次键入新密码以避免拼错新密码。







谷歌身份验证器


参见

要使用此功能需要激活系统配置 PreferencesGroups###GoogleAuthenticatorSecretKey。



这是一个在 RFC6238 中描述的双因素身份验证令牌，以提高帐户安全性。 Google 身份验证器 是一个生成令牌的移动应用程序，但可以使用任何其他生成器应用程序。


[image: 谷歌身份验证器小部件]

谷歌身份验证器小部件




	共享密钥
	这是用于生成令牌的字符串。 它必须只包含大写字母（A-Z）和数字（2-7）。 单击 生成 按钮生成一个密钥。


警告

确保将共享密钥添加到生成器应用程序，并且应用程序运行良好。 否则，如果没有双因素令牌，以后您将无法登录。









头像

这里可以更改在 工单详情 屏幕和主菜单中用作头像的图片。


[image: 头像小部件]

头像小部件



It is not possible to upload an avatar image directly in OTOBO.
You have to register your email address on Gravatar to use this feature.
Otherwise the first letters of first name and last name will be displayed.



语言

Use this widget to set the language for the OTOBO user interface.


[image: 语言小部件]

语言小部件



Only those languages are listed by default, in which OTOBO is translated more than 95%.
To see all available languages, click on the refresh icon next to the drop-down list.


参见

Translation status of incomplete languages are low, but you can help to improve the translation.
See the developer manual for more information about translating OTOBO.





时区

Each agent has to set the timezone of the current location to get proper date and time calculation in OTOBO.


[image: 时区小部件]

时区小部件



选择您当前所在的位置。



外出的时间

通过此小部件，服务人员可以通知其他服务人员自己的缺席情况。 这对资源规划和工作负载平衡很有用。


[image: 外出时间小部件]

外出时间小部件




	活动的
	此功能可以打开或关闭。



	开始
	缺席的第一天。



	结束
	缺席的最后一天。








通知设置

这些设置用于自定义个人通知。


我的队列

在此小部件中，可以选择一些队列作为首选队列。 这些队列中的工单将显示在工单小部件的 我的队列中的工单 过滤器下，并且如果其中的某个队列中有新工单，则将发送通知。

只有在此小部件中选择的这些队列才会在 队列视图 中 我的队列 过滤器下显示。

在选择所有者或责任人的时候，默认情况下仅把在此小部件中将队列设置为首选队列的服务人员列为可能的所有者或责任人。


[image: 我的队列 小部件]

我的队列 小部件



从下拉列表中选择一个或多个队列。



我的服务


参见

需要激活系统配置 Ticket::Service 才能使用此功能。



在这个小部件中，可以选择一些服务作为首选服务。

只有在此小部件中选择的这些服务才会在 服务视图 中 我的服务 过滤器下显示。


[image: 我的服务 小部件]

我的服务 小部件



从下拉列表中选择一个或多个服务。



工单通知

在此小部件中可以选择用于任何类型的工单通知的方法。


[image: 工单通知小部件]

工单通知小部件



可能的方法是 电子邮件、 WEB视图 或 短信。



预约通知

在此小部件中可以选择用于预约通知的方法。


[image: 预约通知小部件]

预约通知小部件



可能的方法是 电子邮件、 WEB视图 或 短信。




杂项

These settings are for change of visual appearance of OTOBO.


皮肤

In this widget can be selected the skin, that OTOBO should wear.


[image: 皮肤小部件]

皮肤小部件



从下拉列表中选择一个皮肤。



概览刷新间隔

可以让概览屏幕在一段时间后自动刷新。


[image: 概览刷新时间小部件]

概览刷新时间小部件



从下拉列表中选择刷新间隔。


警告

过于频繁地刷新概览屏幕可能会在具有许多服务人员的大型系统上导致性能问题。





创建新工单后的视图

选择在创建新工单后要显示哪个屏幕。


[image: 新建工单后显示的屏幕小部件]

新建工单后显示的屏幕小部件



从下拉列表中选择一个屏幕。




高级

在此模块中可以配置一些系统配置选项。


[image: 高级偏好设置屏幕]

高级偏好设置屏幕



若要修改一个设置：


	使用左侧边栏中的导航树查找所需的设置。


	修改设置的值。


	单击设置小部件右侧的勾选按钮。





[image: Advanced Preferences - Tree Navigation Screen]

高级偏好设置 - 导航树屏幕



修改后的设置左侧有灰色边框。

若要重置一个设置：


	单击设置小部件右上角的重置图标。








            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
注销

Use this menu item to leave OTOBO and go to the login screen.


备注

点击此菜单项将注销当前服务人员，不会确认。






            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
客户

使用此菜单可获取客户和客户用户的概览屏幕。 客户和客户用户都可以在这里进行管理。


目录


	客户信息中心
	管理客户工单
	客户信息中心内容小部件

	客户信息中心侧边栏小部件









	客户用户信息中心。
	管理客户用户工单
	客户用户信息中心内容小部件

	客户用户信息中心侧边栏小部件









	客户用户管理
	管理客户用户

	客户用户设置





	客户管理
	管理客户

	客户设置












            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
客户信息中心

Customer information center is a dashboard, which displays all relevant tickets and customer users of a customer.
This dashboard has the same purpose as the agent dashboard: to see all relevant information at a glance.

使用此屏幕可访问客户仪表板。 仪表板位于 客户 菜单的 客户信息中心 菜单项中。


管理客户工单

Clicking on the Customer Information Center menu item will open a search dialog to search for a customer or a customer user.
At least two characters need to be entered here.


[image: 客户或客户用户搜索对话框]

客户或客户用户搜索对话框




备注

也可以使用通配符（*）。 输入两个星号（**）以列出所有客户或客户用户。



选择客户或客户用户后，将打开 客户信息中心 仪表板。 仪表板包含许多小部件。


备注

可以通过拖放重新排列小部件的顺序，并且可以使用每个小部件右上角的关闭图标删除小部件。




参见

See chapter 仪表板 for more detailed explanation of managing widgets.




[image: 客户信息中心仪表板]

客户信息中心仪表板




客户信息中心内容小部件

The Customer Users widget is used to list all customer users belong to the customer.
It is possible to add or edit customer users, see the details and create tickets directly from the widget.


[image: 客户用户小部件]

客户用户小部件



若要添加一个新的客户用户：


	点击小部件顶部的 添加客户用户 按钮。


	填写必填字段。


	点击 保存 按钮。




若要编辑一个客户用户：


	点击表格最后一列中的铅笔图标。


	修改字段。


	点击 保存 或 保存并完成 按钮。




若要查看客户用户的详细信息：


	点击客户用户的名称。


	请参阅 客户用户信息中心。 中的客户和所有相关工单。




若要为一个客户用户创建新的工单：


	点击 电话工单 或 电子邮件工单 列中的 创建 链接。


	按照 创建电话工单 或 新的邮件工单 屏幕中的说明操作。




若要搜索一个客户用户的工单：


	单击 处理中 或 已关闭 列中的数字。


	在新的屏幕中查找需要的工单。




The following widgets display tickets related to a customer.

Each ticket widget has an own filter for displaying:


	我锁定的工单：由当前服务人员锁定的工单。


	我的队列中的工单：在 个人偏好设置 队列中选择的工单。


	所有工单：此类小部件中的所有工单。




提醒的工单 小部件列出了挂起的工单。 挂起的的工单是服务人员要处理的且提醒时间即将到期的集合。


[image: 提醒的工单 小部件]

提醒的工单 小部件



The Escalated Tickets widget lists the escalated tickets.
Escalated tickets are after the time set in service level agreement, and therefore need to be worked on them immediately.


[image: 升级的工单 小部件]

升级的工单 小部件



新的工单 小部件列出了最近创建的工单。 新工单尚未由服务人员处理。


[image: 新的工单 小部件]

新的工单 小部件



处理中的工单 小部件列出了打开的票证。处理中的工单代表服务人员当前完成的工作。


[image: 处理中的工单 小部件]

处理中的工单 小部件





客户信息中心侧边栏小部件

The following widgets are located on the right sidebar.
There is a Settings widget to turn other widgets on or off, and some information widgets are also displayed here.

设置 小部件列出了屏幕上所有可用的小部件。


[image: 设置 小部件]

设置 小部件



若要打开或关闭一个小部件：


	通过点击其标题栏，展开右侧边栏中的 设置 小部件。


	修改复选框的选中状态。


	单击 保存设置 按钮。




单位状态 小部件显示按状态分类的当前客户的工单数。


[image: 单位状态 小部件]

单位状态 小部件



客户信息 小部件显示有关当前客户的信息。


[image: 客户信息 小部件]

客户信息 小部件




参见

客户信息可以在 客户管理 中更改。








            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
客户用户信息中心。

Customer user information center is a dashboard, which displays all relevant tickets and customers of a customer user.
This dashboard has the same purpose as the agent dashboard: to see all relevant information at a glance.

使用此屏幕可访问客户用户仪表板。 仪表板位于 客户 菜单的 客户用户信息中心 菜单项中。


管理客户用户工单

Clicking on the Customer User Information Center menu item will open a search dialog to search a customer user.
At least two characters need to be entered here.


[image: 客户用户搜索对话框]

客户用户搜索对话框




备注

也可以使用通配符（*）。 输入两个星号（**）以列出所有客户用户。



选择客户用户后，将打开 客户用户信息中心 仪表板。 仪表板包含许多小部件。


备注

可以通过拖放重新排列小部件的顺序，并且可以使用每个小部件右上角的关闭图标删除小部件。




参见

See chapter 仪表板 for more detailed explanation of managing widgets.




[image: 客户用户信息中心 仪表板]

客户用户信息中心 仪表板




客户用户信息中心内容小部件

客户ID 小部件用于列出客户用户所属的所有客户。 可以直接从小部件编辑客户并查看详细信息。


[image: 客户ID 小部件]

客户ID 小部件



若要编辑一个客户：


	点击表格最后一列中的铅笔图标。


	修改字段。


	点击 保存 或 保存并完成 按钮。




若要查看一个客户的详细信息：


	点击一个客户的名称。


	在 客户信息中心 中查看客户用户和所有相关工单。




若要搜索一个客户的工单：


	单击 处理中 或 已关闭 列中的数字。


	在新的屏幕中查找需要的工单。




The following widgets display tickets related to a customer user.

Each ticket widget has an own filter for displaying:


	分配给客户用户：分配给客户用户的工单。


	客户用户可访问：客户用户可访问的工单。


	我锁定的工单：由当前服务人员锁定的工单。


	我的队列中的工单：在 个人偏好设置 队列中选择的工单。


	所有工单：此类小部件中的所有工单。




提醒的工单 小部件列出了挂起的工单。 挂起的的工单是服务人员要处理的且提醒时间即将到期的集合。


[image: 提醒的工单 小部件]

提醒的工单 小部件



升级的工单 小部件列出了已升级的工单。 已升级的工单是在服务级别协议中设置的时间之后，因此需要立即处理它们。


[image: 升级的工单 小部件]

升级的工单 小部件



新的工单 小部件列出了最近创建的工单。 新工单尚未由服务人员处理。


[image: 新的工单 小部件]

新的工单 小部件



处理中的工单 小部件列出了打开的票证。处理中的工单代表服务人员当前完成的工作。


[image: 处理中的工单 小部件]

处理中的工单 小部件





客户用户信息中心侧边栏小部件

以下小部件位于右侧边栏。 有一个 设置 小部件可以打开或关闭其它小部件，还会显示一些信息小部件。

设置 小部件列出了屏幕上所有可用的小部件。


[image: 设置 小部件]

设置 小部件



若要打开或关闭一个小部件：


	通过点击其标题栏，展开右侧边栏中的 设置 小部件。


	修改复选框的选中状态。


	单击 保存设置 按钮。




客户用户信息 小部件显示有关当前客户用户的信息。


[image: 客户用户信息 小部件]

客户用户信息 小部件



客户信息 小部件显示有关当前客户的信息。


[image: 客户信息 小部件]

客户信息 小部件




参见

客户用户信息可以在 客户用户管理 中更改。








            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
客户用户管理

您公司与谁打交道的记录需要更多关于个体的信息：实际位置（用于运输和账单目的）以及电子邮件和电话的联系信息。

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 User Administration menu item of the Customers menu.


[image: 客户用户管理屏幕]

客户用户管理屏幕




管理客户用户


警告

只有至少一个客户存在时，才能将客户用户添加到系统中。 首先在 客户管理 中创建客户。




备注

只能通过使用数据库后端来添加或编辑客户用户。 使用LDAP等外部目录服务将禁用客户用户管理功能。



若要添加一个客户用户：


	点击左侧边栏的 添加客户用户 按钮。


	填写必填字段。


	点击 保存 按钮。





[image: 添加客户用户屏幕]

添加客户用户屏幕




警告

无法从系统中删除客户用户。 只能通过将 有效性 选项设置为 无效 或 临时无效 来停用它们。



若要编辑一个客户用户：


	点击客户用户列表中的一个客户用户。


	修改字段。


	点击 保存 或 保存并完成 按钮。





[image: 编辑客户用户屏幕]

编辑客户用户屏幕



若要查找一个客户用户：


	在左侧边栏的搜索框中输入搜索字词。


	单击字段右侧的放大镜图标或敲击一下 回车 键。





备注

如果将多个客户用户添加到系统中，请使用搜索框查找特定客户用户。 默认情况下，仅列出前1000个客户用户。



可以通过向组添加客户或客户用户来控制客户用户权限。 这可能会导致复杂的权限矩阵。 可以在 编辑客户用户 屏幕的底部检查客户用户的有效权限。


[image: 客户用户的有效权限小部件]

客户用户的有效权限小部件




参见

需要启用客户组支持才能使用此功能。 请联系您的管理员。




备注

只有管理员才能将客户用户添加到组。





客户用户设置

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。 标有星号的字段是必填字段。


备注

这些是可用于内部数据库表的默认字段。




	头衔或问候语
	可以在此处添加一些名称前缀，如 Mr.、Dr.、Jr. 等。



	名 *
	客户用户的名字部分。



	姓 *
	客户用户的姓。



	用户名 *
	登录系统的客户用户的用户名。



	密码
	客户用户的密码。 如果留空，将自动生成。



	Email *
	客户用户的电子邮件地址。



	客户 *
	客户用户所属的客户单位。 从列表中选择一个客户。 可以通过 客户管理 添加客户。



	电话
	客户用户的电话号码。



	传真
	客户用户的传真号码。



	手机
	客户用户的手机号码。



	街道
	客户的街道名称。



	邮编
	客户的邮编。



	城市
	客户总部所在城市。



	国家
	客户用户的国家/地区。



	注释
	向此资源添加其它信息。 为了更清晰，建议始终将此字段填充为带有完整句子的资源描述，因为注释也将显示在概览表中。



	有效性 *
	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.









            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
客户管理

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 Customer Administration menu item of the Customers menu.


[image: 客户管理屏幕]

客户管理屏幕




管理客户


备注

只能通过使用数据库后端来添加或编辑客户。 使用LDAP等外部目录服务将禁用客户管理功能。



若要添加一个客户：


	点击左侧边栏的 添加客户 按钮。


	填写必填字段。


	点击 保存 按钮。





[image: 添加客户屏幕]

添加客户屏幕




警告

无法从系统中删除客户。 只能通过将 有效性 选项设置为 无效 或 临时无效 来停用它们。



若要编辑一个客户：


	点击客户列表中的一个客户。


	修改字段。


	点击 保存 或 保存并完成 按钮。





[image: 编辑客户屏幕]

编辑客户屏幕



若要查找一个客户：


	在左侧边栏的搜索框中输入搜索字词。


	单击字段右侧的放大镜图标或敲击一下 回车 键。





备注

如果将多个客户添加到系统中，请使用搜索框查找特定客户。 默认情况下仅列出前1000个客户。





客户设置

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。 标有星号的字段是必填字段。


	客户ID *
	客户的内部名称。 应该只包含字母，数字和一些特殊字符。



	客户 *
	此资源的名称。 可以在此字段中输入任何类型的字符，包括大写字母和空格。 名称将显示在概览表中。



	街道
	客户的街道名称。



	邮编
	客户的邮编。



	城市
	客户总部所在城市。



	国家
	客户的国家。 从列表中选择一个国家/地区。



	网址
	客户的网页或其他URL。



	注释
	向此资源添加其它信息。 为了更清晰，建议始终将此字段填充为带有完整句子的资源描述，因为注释也将显示在概览表中。



	有效性 *
	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.









            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
日历

与客户协作时，资源规划和调度可能是一项复杂的任务。 通过预约，您可以随时随地满足您的客户。

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 team’s workload and prevent users from promising resources which are not available.


目录


	日历概览

	日程概览

	资源概览

	新建预约
	预约设置
	重复预约
















            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
日历概览

使用此屏幕可以概览已添加的日历。 概览屏幕位于 日历 菜单的 日历概览 菜单项中。


备注

默认情况下没有添加日历，请与您的管理员联系以添加一个或多个日历。


[image: 没有找到日历]

没有找到日历





此概览与通常的日历一样工作。 可以选择不同的时间段和时间线来查看预约，并且可以在不同的时段之间跳转。


[image: 日历概览屏幕]

日历概览屏幕



选中或取消选中 日历 小部件中的复选框，以显示或隐藏特定日历中的预约。


[image: 日历小部件]

日历小部件



若要在外部日历应用程序中查看这些预约：


	单击 日历 小部件的最后一列中的 复制公共日历URL 图标，将URL复制到剪贴板。


	打开外部日历应用程序。


	将URL插入外部日历应用程序。





备注

如果系统中添加了多个日历，只需键入要过滤的名称，即可使用过滤器框查找特定日历。



在日历概览中，服务人员可以根据相关日历的权限级别显示、创建、编辑和/或删除不同日历的预约。 可以在此屏幕中通过拖放来创建或编辑此类预约。

若要添加一个新的预约：


	点击左侧边栏中的 添加预约 按钮。


	填写必填字段。


	点击 保存 按钮。





参见

预约 对话框在 新建预约 章节中解释。




[image: 预约对话框]

预约对话框



若要编辑一个预约：


	在日历概览中点击一个预约。


	修改字段。


	点击 保存 按钮。





[image: 编辑预约对话框]

编辑预约对话框



若要复现一个预约：


	在日历概览中点击一个预约。


	点击 复制 按钮。




若要删除一个预约：


	在日历概览中点击一个预约。


	点击 删除 按钮。


	点击确认对话框中的 确认 按钮。







            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
日程概览

在日程概览中，服务人员能够在类似于表的概览中显示所有可用（可访问）日历的预约。 此概览旨在提供结构化表格中即将到来的预约的详细列表。 可以像在 日历概览 中那样创建、编辑或删除预约。


备注

默认情况下没有添加日历，请与您的管理员联系以添加一个或多个日历。


[image: 没有找到日历]

没有找到日历





此概览支持每月、每周和每日视图的可用预约。


[image: 日程概览屏幕]

日程概览屏幕






            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
资源概览


备注

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.


[image: 升级对话框]

升级对话框








            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
新建预约

Use this menu item to add new appointments to calendars.
New appointments can be also added by clicking on the Add Appointment button either in 日历概览 or in 日程概览 screens.
It is also possible to drag over a range of the calendar widget to setup a rough time span.
Right after that, a dialog appears where the data can be inserted.


[image: 预约对话框]

预约对话框




预约设置

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。 标有星号的字段是必填字段。


	标题 *
	此资源的名称。 可以在此字段中输入任何类型的字符，包括大写字母和空格。 名称将显示在概览表中。



	描述
	向此资源添加附加信息。 为了更加清晰，建议始终将此字段填充为带有完整句子的资源描述。



	位置
	如果该位置包含值，则在该字段旁边将显示相关链接图标，该字段默认链接到 Google 地图以获得更好的位置图片。


参见

该链接可通过系统配置选项 AgentAppointmentEdit::Location::Link 进行配置。





	日历 *
	选择要将预约添加到的日历。





资源


备注

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.




	开始日期
	预约的开始日期。



	结束日期
	预约的结束日期。



	全天
	此复选框表示预约发生在一整天。 如果选中，则开始日期和结束日期的时间将被禁用并设置为 00:00。



	重复
	定义重复预约并将单独描述，请参阅下面的 重复预约。



	通知
	定义预约通知应在预约开始之前发送的时间段。


参见

可以在系统管理界面中设置预约通知。 请联系您的管理员。





	工单
	可以使用此搜索字段将工单和其他对象链接到预约。


备注

也可以使用通配符（*）。 输入两个星号（**）以列出所有工单。








重复预约

If appointments need to be created in a recurring manner, it is possible to setup detailed information about the occurrences of an appointment.

若要创建重复预约：


	选择 开始日期 和 结束日期 （或选中 全天）。


	从预先定义的发生频率中进行选择，或选择 自定义 设置。


	选择要重复的日期或重复的次数。





[image: 重复预约]

重复预约



做出所有决定并成功保存设置后，预约将被标记为定期预约。 父预约将使用圆圈箭头符号标记，子预约将使用链符号标记。


[image: 重复预约概览]

重复预约概览



以后对父预约的更改将自动影响子预约，而不会有任何进一步的消息。 如果服务人员即将更改其中一个子预约，则会显示一条消息，确认他们想要更新的内容。


[image: 编辑重复预约]

编辑重复预约



如果要更新 所有预约 ，则行为将与更新父预约的行为相同。 所有选项（包括重复设置）都是可更改的。

如果 仅更新此预约 ，则无法更改重复设置，但会提供相关消息和指向父预约的链接。

启用的重复选项将另外显示在相关预约的工具提示中。






            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
工单

工单类似于为医院患者创建的医疗报告。 当患者首次访问医院时，会创建一份医疗报告，以便将所有必要的个人和医疗信息保存在他身上。 在多次访问时，由相同或其它的医生照顾，主治医生通过添加有关患者健康和持续治疗的新信息来更新报告。 这使得任何其他医生或护理人员能够全面了解手头的情况。 当患者康复并离开医院时，医疗报告中的所有信息都会被存档，报告将被关闭。

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.


[image: 工单详情屏幕]

工单详情屏幕



每张工单都存储并存档，并提供完整的信息。 由于工单的处理方式与普通电子邮件相同，因此每封电子邮件也会存储附件和上下文注释。 此外，还保存了相关日期、涉及的员工、工单解决所需的工作时间等信息。 在任何后期阶段，可以对工单进行排序，并且可以使用不同的过滤机制搜索和分析所有信息。
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队列视图

使用此屏幕可查看特定队列中的工单。 队列视图 菜单位于 工单 菜单的 队列视图 菜单项中。


警告

If your are missing a queue in the listing of the queues there are two possible explanations:


	You may miss permissions to it.
Contact your administrator to provide you with the necessary permissions.


	There is no open ticket in that queue.
If no tickets or only closed tickets are in that queue, the queue name is hidden from that list.






此屏幕有三种不同的视图：小、中和大。 您可以使用小部件右侧的按钮更改视图：S 表示 小/简洁（small）、M 表示 中/基本（medium）、L 表示 大/详细（large）。


[image: 队列视图 小部件顶部]

队列视图 小部件顶部



每个视图在小部件的顶部都有一个过滤器，用于列出仅在特定队列中的工单，或者在 个人偏好设置 中设置的 我的队列 中的工单。

还有可以查看 所有工单 或仅 可用的工单 的过滤器。


	所有工单
	此选项列出所选队列中的所有工单。



	未锁定的工单
	此选项仅列出可用来处理的工单。






简洁版式队列视图

此视图以表格格式列出工单。


[image: 简洁版式队列视图屏幕]

简洁版式队列视图屏幕



若要限制每页显示的工单数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大工单数。


	点击 保存 按钮。




若要设置显示的列并调整列的顺序：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	将列从 可用的列 移动到 显示的列，反之亦然。


	通过拖放重新排列 显示的列 中的列。


	点击 保存 按钮。





备注

使用过滤器框只需键入要过滤的名称即可在 可用的列 中查找特定列。



It is possible to sort tickets by a specific attribute, but not all attributes can be used for sort.

To sort tickets:


	点击列标题可按所选属性对工单进行排序。


	再次点击列标题以更改排序顺序。




可以按特定属性过滤工单，但不是所有属性都可以用作过滤器。 可过滤属性在列标题中标有过滤器图标。

若要过滤工单：


	单击列标题中的过滤器图标。


	选择过滤器的值。





备注

可以设置多个过滤器。 活动过滤器在列标题中标有粗体过滤器图标，并在小部件顶部显示垃圾图标。 单击此垃圾桶图标可删除所有活动的过滤器。



此视图具有自己的管理工单的菜单。 选择工单行中的复选框以查看此菜单。


[image: Small Queue View Menu]


	批量
	用于工单的批量操作，可以更改多个属性（见下文）。



	解锁
	Unlock a ticket to give it back to the queue.



	展开
	打开 工单详情 屏幕以查看该工单的所有详细信息。



	历史
	将打开一个新窗口，显示工单的历史记录。



	备注
	可以给工单添加新备注。



	关闭
	Close this ticket.



	Quick Close
	Close this ticket by one click.



	转移
	工单可以移动到其它队列。







基本版式队列视图

此视图以列表视图格式列出工单。


[image: 基本版式队列视图屏幕]

基本版式队列视图屏幕



若要限制每页显示的工单数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大工单数。


	点击 保存 按钮。




将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。 浮动菜单具有与 简洁版式队列视图 部分中说明的相同的菜单项。


[image: 基本版式队列视图中的浮动菜单]

基本版式队列视图中的浮动菜单





详细版式队列视图

此视图以详细格式列出工单。


[image: 详细版式队列视图屏幕]

详细版式队列视图屏幕



若要限制每页显示的工单数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大工单数。


	点击 保存 按钮。




将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。 浮动菜单具有与 简洁版式队列视图 部分中说明的相同的菜单项。


[image: 详细版式队列视图中的浮动菜单]

详细版式队列视图中的浮动菜单





队列视图批量操作

可以在此屏幕中同时更改多个属性。


[image: 队列视图批量操作屏幕]

队列视图批量操作屏幕







            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
服务视图


参见

需要激活系统配置 Ticket::Service 才能使用此功能。



使用此屏幕可以查看特定服务中的工单。服务视图 屏幕在 工单 菜单的 服务视图 菜单项中可用。

此屏幕有三种不同的视图：小、中和大。 您可以使用小部件右侧的按钮更改视图：S 表示 小/简洁（small）、M 表示 中/基本（medium）、L 表示 大/详细（large）。


[image: 服务视图 小部件顶部]

服务视图 小部件顶部



每个视图在小部件的顶部都有一个过滤器，用于列出仅在特定服务中的工单，或者在 个人偏好设置 中设置的 我的服务 中的工单。

还有可以查看 所有工单 或仅 可用的工单 的过滤器。


	所有工单
	此选项列出所选队列中的所有工单。



	未锁定的工单
	此选项仅列出可用来处理的工单。






简洁版式服务视图

此视图以表格格式列出工单。


[image: 简洁版式服务视图屏幕]

简洁版式服务视图屏幕



若要限制每页显示的工单数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大工单数。


	点击 保存 按钮。




若要设置显示的列并调整列的顺序：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	将列从 可用的列 移动到 显示的列，反之亦然。


	通过拖放重新排列 显示的列 中的列。


	点击 保存 按钮。





备注

使用过滤器框只需键入要过滤的名称即可在 可用的列 中查找特定列。



It is possible to sort tickets by a specific attribute, but not all attributes can be used for sort.

To sort tickets:


	点击列标题可按所选属性对工单进行排序。


	再次点击列标题以更改排序顺序。




可以按特定属性过滤工单，但不是所有属性都可以用作过滤器。 可过滤属性在列标题中标有过滤器图标。

若要过滤工单：


	单击列标题中的过滤器图标。


	选择过滤器的值。





备注

可以设置多个过滤器。 活动过滤器在列标题中标有粗体过滤器图标，并在小部件顶部显示垃圾图标。 单击此垃圾桶图标可删除所有活动的过滤器。



此视图具有自己的管理工单的菜单。 选择工单行中的复选框以查看此菜单。


[image: Small Service View Menu]


	批量
	用于工单的批量操作，可以更改多个属性（见下文）。



	解锁
	Unlock a ticket to give it back to the queue.



	展开
	打开 工单详情 屏幕以查看该工单的所有详细信息。



	历史
	将打开一个新窗口，显示工单的历史记录。



	备注
	可以给工单添加新备注。



	关闭
	Close this ticket.



	Quick Close
	Close this ticket by one click.



	转移
	The ticket can be moved to an other queue..







基本版式服务视图

此视图以列表视图格式列出工单。


[image: 基本版式服务视图屏幕]

基本版式服务视图屏幕



若要限制每页显示的工单数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大工单数。


	点击 保存 按钮。




将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。浮动菜单具有与已经在 简洁版式服务视图 小节中解释过的相同的菜单项。


[image: 基本版式服务视图中的浮动菜单]

基本版式服务视图中的浮动菜单





详细版式服务视图

此视图以详细格式列出工单。


[image: 详细版式服务视图屏幕]

详细版式服务视图屏幕



若要限制每页显示的工单数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大工单数。


	点击 保存 按钮。




将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。浮动菜单具有与已经在 简洁版式服务视图 小节中解释过的相同的菜单项。


[image: 详细版式服务视图中的浮动菜单]

详细版式服务视图中的浮动菜单





服务视图批量操作

可以在此屏幕中同时更改多个属性。


[image: 服务视图批量操作屏幕]

服务视图批量操作屏幕







            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
状态视图

使用此屏幕可查看特定状态的工单。 状态视图 屏幕位于 工单 菜单的 状态视图 菜单项中。

此屏幕有三种不同的视图：小、中和大。 您可以使用小部件右侧的按钮更改视图：S 表示 小/简洁（small）、M 表示 中/基本（medium）、L 表示 大/详细（large）。


[image: 状态视图 小部件顶部]

状态视图 小部件顶部



每个视图在小部件的顶部都有一个过滤器，仅列出在特定状态的工单。


简洁版式状态视图

此视图以表格格式列出工单。


[image: 简洁版式状态视图屏幕]

简洁版式状态视图屏幕



若要限制每页显示的工单数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大工单数。


	点击 保存 按钮。




若要设置显示的列并调整列的顺序：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	将列从 可用的列 移动到 显示的列，反之亦然。


	通过拖放重新排列 显示的列 中的列。


	点击 保存 按钮。





备注

使用过滤器框只需键入要过滤的名称即可在 可用的列 中查找特定列。



It is possible to sort tickets by a specific attribute, but not all attributes can be used for sort.

To sort tickets:


	点击列标题可按所选属性对工单进行排序。


	再次点击列标题以更改排序顺序。




可以按特定属性过滤工单，但不是所有属性都可以用作过滤器。 可过滤属性在列标题中标有过滤器图标。

若要过滤工单：


	单击列标题中的过滤器图标。


	选择过滤器的值。





备注

可以设置多个过滤器。 活动过滤器在列标题中标有粗体过滤器图标，并在小部件顶部显示垃圾图标。 单击此垃圾桶图标可删除所有活动的过滤器。



此视图具有自己的管理工单的菜单。 选择工单行中的复选框以查看此菜单。


[image: Small Status View Menu]


	批量
	用于工单的批量操作，可以更改多个属性（见下文）。



	解锁
	Unlock a ticket to give it back to the queue.



	展开
	打开 工单详情 屏幕以查看该工单的所有详细信息。



	历史
	将打开一个新窗口，显示工单的历史记录。



	备注
	可以给工单添加新备注。



	关闭
	Close this ticket.



	Quick Close
	Close this ticket by one click.



	转移
	工单可以移动到其它队列。







基本版式状态视图

此视图以列表视图格式列出工单。


[image: 基本版式状态视图屏幕]

基本版式状态视图屏幕



若要限制每页显示的工单数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大工单数。


	点击 保存 按钮。




将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。 浮动菜单具有与 简洁版式状态视图 部分中说明的相同的菜单项。


[image: 基本版式状态视图中的浮动菜单]

基本版式状态视图中的浮动菜单





详细版式状态视图

此视图以详细格式列出工单。


[image: 详细版式状态视图屏幕]

详细版式状态视图屏幕



若要限制每页显示的工单数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大工单数。


	点击 保存 按钮。




将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。 浮动菜单具有与 简洁版式状态视图 部分中说明的相同的菜单项。


[image: Floating Menu of Status Queue View]

详细版式状态视图中的浮动菜单





状态视图批量操作

可以在此屏幕中同时更改多个属性。


[image: 状态视图批量操作屏幕]

状态视图批量操作屏幕







            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
升级视图

使用此屏幕可查看特定的升级时间段内的工单。 升级视图 屏幕位于 工单 菜单的 升级视图 菜单项中。

此屏幕有三种不同的视图：小、中和大。 您可以使用小部件右侧的按钮更改视图：S 表示 小/简洁（small）、M 表示 中/基本（medium）、L 表示 大/详细（large）。


[image: 升级视图 小部件顶部]

升级视图 小部件顶部



每个视图在小部件的顶部都有一个过滤器，仅列出在特定的升级时间段内的工单。


	今天
	截止日期是今天的工单。



	明天
	截止日期是明天的工单。



	下周
	截止日期是下周的工单。






简洁版式升级视图

此视图以表格格式列出工单。


[image: 简洁版式升级视图屏幕]

简洁版式升级视图屏幕



若要限制每页显示的工单数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大工单数。


	点击 保存 按钮。




若要设置显示的列并调整列的顺序：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	将列从 可用的列 移动到 显示的列，反之亦然。


	通过拖放重新排列 显示的列 中的列。


	点击 保存 按钮。





备注

使用过滤器框只需键入要过滤的名称即可在 可用的列 中查找特定列。



It is possible to sort tickets by a specific attribute, but not all attributes can be used for sort.

To sort tickets:


	点击列标题可按所选属性对工单进行排序。


	再次点击列标题以更改排序顺序。




可以按特定属性过滤工单，但不是所有属性都可以用作过滤器。 可过滤属性在列标题中标有过滤器图标。

若要过滤工单：


	单击列标题中的过滤器图标。


	选择过滤器的值。





备注

可以设置多个过滤器。 活动过滤器在列标题中标有粗体过滤器图标，并在小部件顶部显示垃圾图标。 单击此垃圾桶图标可删除所有活动的过滤器。



此视图具有自己的管理工单的菜单。 选择工单行中的复选框以查看此菜单。


[image: Small Escalation View Menu]


	批量
	用于工单的批量操作，可以更改多个属性（见下文）。



	解锁
	Unlock a ticket to give it back to the queue.



	展开
	打开 工单详情 屏幕以查看该工单的所有详细信息。



	历史
	将打开一个新窗口，显示工单的历史记录。



	备注
	可以给工单添加新备注。



	关闭
	Close this ticket.



	Quick Close
	Close this ticket by one click.



	转移
	工单可以移动到其它队列。







基本版式升级视图

此视图以列表视图格式列出工单。


[image: 基本版式升级视图屏幕]

基本版式升级视图屏幕



若要限制每页显示的工单数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大工单数。


	点击 保存 按钮。




将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。 浮动菜单具有与 简洁版式升级视图 部分中说明的相同的菜单项。


[image: 基本版式升级视图中的浮动菜单]

基本版式升级视图中的浮动菜单





详细版式升级视图

此视图以详细格式列出工单。


[image: 详细版式升级视图屏幕]

详细版式升级视图屏幕



若要限制每页显示的工单数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页显示的最大工单数。


	点击 保存 按钮。




将鼠标悬停在工单行上，将出现一个浮动菜单。 浮动菜单具有与 简洁版式升级视图 部分中说明的相同的菜单项。


[image: 详细版式升级视图中的浮动菜单]

详细版式升级视图中的浮动菜单





升级视图批量操作

可以在此屏幕中同时更改多个属性。


[image: 升级视图批量操作屏幕]

升级视图批量操作屏幕







            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
创建电话工单

使用此屏幕可根据电话创建工单。 电话工单屏幕位于 工单 菜单的 创建电话工单 菜单项中。


[image: 创建电话工单屏幕]

创建电话工单屏幕



添加此资源时，可以使用以下设置。 标有星号的字段是必填字段。


	客户用户 *
	为其创建工单的人员。


备注

也可以使用通配符（*）。 输入两个星号（**）以列出所有客户用户。





	收件人队列 *
	新工单将放置在该队列中。



	服务
	The service category of this ticket.


参见

This field is available if Ticket::Service is enabled.





	Service Level Agreement
	Select one of the Service Level Agreements if available.



	所有者
	所有者是一个服务人员，是实际处理新工单的人。


参见

启用 Ticket::Responsible 设置，以将其他服务人员设置为工单责任人。





	负责人
	Select an agent responsible for the ticket.



	主题 *
	工单的主题就像电子邮件的主题一样。



	这有助于
	默认情况下，此字段不可见，但根据在 主题 和/或 文本 字段中输入的关键字，它会显示相关的 FAQ知识库 文章。 单击FAQ文章可打开 FAQ详情 屏幕。

相关的FAQ文章按服务人员类型显示，因此在 主题 和/或 文本 字段中键入任何单词后，将更新建议的FAQ文章列表。 建议的FAQ文章根据匹配的关键字数进行排序。



	选项
	可以将其它对象（如客户用户或FAQ文章）添加到工单中。



	正文 *
	工单首个信件的正文文本。



	附件
	可以向工单添加附件。 单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。



	工单下一状态
	默认情况下，新工单处于 处理中 状态。 如果要更改，请选择其它状态。



	挂起时间
	选择日期和时间作为工单的提醒时间。 如果达到挂起时间，则会升级工单。



	优先级
	默认情况下，新工单的优先级为 3-正常 。 如果要更改，请选择其它优先级。



	时间单元（工作单元）
	输入任意数量的时间单元以用于工时核算。





收集并设置所有信息后，单击 创建 按钮以创建新工单。




            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
新的邮件工单

使用此屏幕创建工单并将其发送给客户用户。 电子邮件工单屏幕位于 工单 菜单的 新建邮件工单 菜单项中。


[image: 新建邮件工单屏幕]

新建邮件工单屏幕



添加此资源时，可以使用以下设置。 标有星号的字段是必填字段。


	客户用户收件人 *
	为其创建工单的人员。 这将是电子邮件的 收件人 字段。


备注

也可以使用通配符（*）。 输入两个星号（**）以列出所有客户用户。





	抄送
	如果需要，请选择其他客户用户作为电子邮件的抄送人。



	密件抄送
	如果需要，选择其他客户用户作为电子邮件的密件抄送人。



	发件人队列 *
	选择应放置新工单的队列。 队列地址将是电子邮件的 收件人 字段。



	服务
	The service category of this ticket.


参见

This field is available if Ticket::Service is enabled.





	Service Level Agreement
	Select one of the Service Level Agreements if available.



	所有者
	所有者是一个服务人员，是实际处理新工单的人。


参见

启用 Ticket::Responsible 设置，以将其他服务人员设置为工单责任人。





	负责人
	Select an agent responsible for the ticket.



	主题 *
	工单的主题就像电子邮件的主题一样。



	这有助于
	默认情况下，此字段不可见，但根据在 主题 和/或 文本 字段中输入的关键字，它会显示相关的 FAQ知识库 文章。 单击FAQ文章可打开 FAQ详情 屏幕。

相关的FAQ文章按服务人员类型显示，因此在 主题 和/或 文本 字段中键入任何单词后，将更新建议的FAQ文章列表。 建议的FAQ文章根据匹配的关键字数进行排序。



	选项
	可以将其它对象（如客户用户或FAQ文章）添加到工单中。



	正文 *
	工单首个信件的正文文本。



	签名
	分配给所选队列的签名。 请与您的管理员联系以更改签名。



	附件
	可以向工单添加附件。 单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。



	工单下一状态
	默认情况下，新工单处于 处理中 状态。 如果要更改，请选择其它状态。



	挂起时间
	选择日期和时间作为工单的提醒时间。 如果达到挂起时间，则会升级工单。



	优先级
	默认情况下，新工单的优先级为 3-正常 。 如果要更改，请选择其它优先级。



	时间单元（工作单元）
	输入任意数量的时间单元以用于工时核算。





收集并设置所有信息后，单击 发送邮件 按钮以创建新工单并将电子邮件发送给选定的客户用户。




            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
创建流程工单


备注

此选项仅在系统中至少部署了一个流程时可用。



使用此屏幕从流程创建工单。流程工单屏幕位于 工单 菜单的 创建流程工单 菜单项中。


[image: 创建流程工单屏幕]

创建流程工单屏幕



添加此资源时，以下设置可用。 标有星号的字段是必填字段。


	流程 *
	需要从列表中选择一个流程才能继续。


参见

可以在管理员界面的 流程管理 模块中定义流程。







选择流程后，将使用所选流程的第一个活动对话框刷新屏幕。


[image: 请假申请流程活动对话框]

请假申请流程活动对话框




备注

The fields displayed depend on the process, therefore no explanation is described here for those fields.






            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
搜索

使用此屏幕可根据各种条件搜索工单。 工单搜索屏幕位于 工单 菜单的 搜索 菜单项中。


[image: 搜索对话框]

搜索对话框



该对话框分为三个部分：模板、正在使用的过滤器 和 其它的过滤器。


模板

对话框的这一部分可用于保存搜索模板以供进一步使用。

若要创建一个新的搜索模板：


	点击 创建搜索模板 按钮。


	输入搜索模板的名称。


	添加一些搜索条件。


	点击 运行搜索 按钮。




若要使用已保存的搜索模板：


	从下拉列表中选择一个模板。


	点击 运行搜索 按钮。





[image: 搜索模板对话框]

搜索模板对话框



如果只有一张工单匹配，则会打开 工单详情。 否则，您将被重定向到 搜索结果 屏幕以查看所有匹配的工单。

若要删除一个已保存的搜索模板：


	点击 删除 按钮。





警告

模板将立即删除，不会确认！



使用 按模板搜索 按钮直接转到 搜索结果 屏幕。 这是搜索模板的永久链接。


[image: 搜索结果屏幕]

搜索结果屏幕





正在使用的过滤器

此部分列出了用于搜索的过滤器。

可以在屏幕的 其它的过滤器 部分添加额外的过滤器，并通过单击该字段旁边的 ⊟ 按钮删除过滤器。



其它的过滤器

此部分用于添加更多过滤器并选择结果的输出格式。


	增加另一个搜索条件
	从下拉列表中选择要在搜索中使用的额外属性。



	输出格式
	选择搜索结果的输出格式。





您可以通过点击 运行搜索 按钮开始搜索。





            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
工单详情

使用此屏幕可查看工单的详细信息。 如果您在任何其它屏幕中点击工单，则可以使用 工单详情 屏幕。


[image: 工单详情屏幕]

工单详情屏幕



此屏幕有一个自己的菜单并包含几个小部件。


工单菜单

工单详情 屏幕有一个自己的菜单。

菜单是可扩展的，菜单项可以分组到下拉列表中。


[image: 工单菜单]

工单菜单




	后退
	此菜单项返回上一屏幕。



	锁定或解锁
	菜单项的名称取决于工单的锁定状态。


	锁定
	如果工单已解锁，则服务人员可以锁定工单，当前服务人员将成为工单所有者。



	解锁
	如果工单被锁定到一个服务人员，则该服务人员可以解锁工单，而其他服务人员可以将其锁定。


警告

此菜单项没有确认窗口。 锁定或解锁工单会立即完成。









	打印
	此菜单项打开一个PDF文件，显示此屏幕适合打印机的版本。 您可以保存或打印此PDF文件。



	优先级
	此菜单项打开一个新窗口以更改工单的优先级。


[image: 变更优先级屏幕]

变更优先级屏幕




	优先级
	为该工单选择新的优先级。



	主题 *
	工单的主题就像电子邮件的主题一样。



	选项
	可以将其它对象（如客户用户或FAQ文章）添加到工单中。



	正文 *
	要添加到工单备注的正文文本。



	附件
	可以向工单添加附件。 单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。



	对客户可见
	定义备注是内部备注还是客户可以查看它。



	时间单元（工作单元）
	输入任意数量的时间单元以用于工时核算。







	人员
	此菜单项将以下菜单项组合在一起：


	所有者
	此菜单项打开一个新窗口以更改工单的所有者。


[image: 更改工单所有者屏幕]

更改工单所有者屏幕




	新的所有者 *
	从列表中选择新的所有者服务人员。 服务人员需要 owner/所有者 权限，否则不会列出。



	主题 *
	工单的主题就像电子邮件的主题一样。



	选项
	可以将其它对象（如客户用户或FAQ文章）添加到工单中。



	正文 *
	要添加到工单备注的正文文本。



	附件
	可以向工单添加附件。 单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。



	对客户可见
	定义备注是内部备注还是客户可以查看它。



	时间单元（工作单元）
	输入任意数量的时间单元以用于工时核算。







	客户
	此菜单项打开一个新窗口以更改工单的客户。


[image: 更改工单客户屏幕]

更改工单客户屏幕




	客户用户 *
	工单的新客户用户。



	客户ID
	根据客户用户自动选择。











	通信
	此菜单项将以下菜单项组合在一起：


	备注
	此菜单项打开一个新窗口，将备注作为新信件添加到工单。


[image: 添加工单备注]

添加工单备注




	主题 *
	工单的主题就像电子邮件的主题一样。



	选项
	可以将其它对象（如客户用户或FAQ文章）添加到工单中。



	正文 *
	要添加到工单备注的正文文本。



	附件
	可以向工单添加附件。 单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。



	对客户可见
	定义备注是内部备注还是客户可以查看它。



	时间单元（工作单元）
	输入任意数量的时间单元以用于工时核算。







	致电客户
	此菜单项打开一个新窗口，根据对工单的拨出电话添加备注。


[image: 致电客户屏幕]

致电客户屏幕




	主题 *
	工单的主题就像电子邮件的主题一样。



	选项
	可以将其它对象（如客户用户或FAQ文章）添加到工单中。



	正文 *
	要添加到工单备注的正文文本。



	附件
	可以向工单添加附件。 单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。



	工单下一状态
	如果要更改，请选择其它状态。



	挂起时间
	选择日期和时间作为工单的提醒时间。 如果达到挂起时间，则会升级工单。



	时间单元（工作单元）
	输入任意数量的时间单元以用于工时核算。







	客户来电
	此菜单项打开一个新窗口，根据来自工单的客户来电电话添加备注。

此屏幕与 致电客户 屏幕相同。



	外发邮件
	此菜单项打开一个新窗口，用于发送电子邮件并将电子邮件作为信件添加到工单。 此屏幕与电子邮件客户端屏幕非常相似。


[image: 外发邮件屏幕]

外发邮件屏幕




	发件人
	该字段是只读的，保存队列地址。



	收件人 *
	这将是电子邮件的 收件人 字段。



	抄送
	如果需要，请选择其他客户用户作为电子邮件的抄送人。



	密件抄送
	如果需要，选择其他客户用户作为电子邮件的密件抄送人。






备注

You can select a customer user from OTOBO or any valid email address can be added here.

也可以使用通配符（*）。 输入两个星号（**）以列出所有客户用户。




	主题 *
	工单的主题就像电子邮件的主题一样。



	选项
	可以将其它对象（如客户用户或FAQ文章）添加到工单中。



	正文 *
	要添加到工单备注的正文文本。



	附件
	可以向工单添加附件。 单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。



	工单下一状态
	如果要更改，请选择其它状态。



	挂起时间
	选择日期和时间作为工单的提醒时间。 如果达到挂起时间，则会升级工单。



	对客户的可见性
	定义备注是内部备注还是客户可以查看它。



	时间单元（工作单元）
	输入任意数量的时间单元以用于工时核算。











	挂起
	此菜单项打开一个新窗口以设置工单的挂起时间。


[image: 设置挂起时间屏幕]

设置挂起时间屏幕




	工单下一状态
	选择工单的挂起状态。



	挂起时间
	选择日期和时间作为工单的提醒时间。 如果达到挂起时间，则会升级工单。



	主题 *
	工单的主题就像电子邮件的主题一样。



	选项
	可以将其它对象（如客户用户或FAQ文章）添加到工单中。



	正文 *
	要添加到工单备注的正文文本。



	附件
	可以向工单添加附件。 单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。



	对客户可见
	定义备注是内部备注还是客户可以查看它。



	时间单元（工作单元）
	输入任意数量的时间单元以用于工时核算。







	关闭
	此菜单项打开一个新窗口以关闭工单。


[image: 设置挂起时间屏幕]

设置挂起时间屏幕




	工单下一状态
	设置该工单的关闭状态。



	主题 *
	工单的主题就像电子邮件的主题一样。



	选项
	可以将其它对象（如客户用户或FAQ文章）添加到工单中。



	正文 *
	要添加到工单备注的正文文本。



	附件
	可以向工单添加附件。 单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。



	对客户可见
	定义备注是内部备注还是客户可以查看它。



	时间单元（工作单元）
	输入任意数量的时间单元以用于工时核算。







	Quick Close
	Close the ticket by one click.



	流程
	此菜单项打开 创建流程工单 屏幕以从此工单启动流程。


备注

此选项仅在系统中至少部署了一个流程时可用。





	杂项
	此菜单项将以下菜单项组合在一起：


	历史
	此菜单项打开一个新窗口以查看该工单的历史记录。






[image: 工单历史屏幕]

工单历史屏幕




备注

如果历史记录中有多个条目，请使用筛选框通过键入要筛选的内容来查找特定条目。




	打印
	此菜单项打开一个PDF文件，显示此屏幕适合打印机的版本。 您可以保存或打印此PDF文件。



	自定义字段
	此菜单项打开一个新窗口以更改工单的自定义字段值。






[image: 工单自定义文本屏幕]

工单自定义文本屏幕



	标题 *
	工单的标题。










	链接
	This menu item opens the standard link screen of OTOBO.
Tickets can be linked to other tickets, FAQ articles or appointments.
Existing links can also be managed here.


[image: 链接工单屏幕]

链接工单屏幕




	链接到
	选择工单应链接到的其它对象。





其它字段可用于查找要链接的相应对象，并且每个对象的字段可以不同。



	合并
	此菜单项打开一个新窗口，以查找当前工单的目标工单。 当前工单的对象将被移动到目的工单，当前工单将获得 已合并 状态。


[image: 工单合并屏幕]

工单合并屏幕




	合并到工单号 *
	尝试输入工单编号或标题的一部分，以便进行搜索。



	通知发送者
	如果您想通知发件人有关工单合并的信息，请选中此框。 如果选中此框，则必须填写以下字段。



	发件人
	该字段是只读的，保存队列地址。



	收件人 *
	这将是电子邮件的 收件人 字段。



	主题 *
	工单的主题就像电子邮件的主题一样。



	正文 *
	要发送的邮件的正文文本。







	新建预约
	此菜单项打开 新建预约 对话框，并在 工单 字段中选择当前工单进行链接。







	转移
	此菜单项只是可用队列的下拉列表。 选择需要将工单移动到那里的目标队列。


警告

此菜单项没有确认窗口，会立即将工单移动到另一队列。





	设置
	点击工单菜单右侧的齿轮图标以更改信件视图设置。 可以使用以下选项：


	显示单一信件
	在 信件详情 小部件中只显示件在 信件概览 小部件中选择的信件。



	显示所有信件
	所有信件都在 信件详情 小部件中相互显示。











信件概览

此小部件在一个表格中列出工单的所有信件。


[image: 信件概览 小部件]

信件概览 小部件



通过点击列标题可以对大多数列进行排序。 再次点击可更改排序顺序。

有三种可能的颜色用于标记文章的类型。


	白色：对于外部人员界面中的客户用户和服务人员界面中的服务人员，文章是可见的。


	红色：外部人员界面中的客户用户看不到该文章，但服务人员界面中的服务人员可以看到该文章。


	黄色：文章是系统消息，可以在系统配置中更改其可见性。





备注

此小组件不会显示在工单时间轴视图中。





信件详情

此小部件显示信件的详细信息。 此小部件有自己的菜单。


[image: 信件详情 小部件]

信件详情 小部件



菜单是可扩展的，菜单项可以分组到下拉列表中。


	标记或取消标记
	使用此菜单项将信件标记为重要或从信件中删除重要标记。 重要信件在 信件概览 小部件中有一个红色信息标志。



	打印
	此菜单项打开一个PDF文件，显示当前信件适合打印机的版本。 您可以保存或打印此PDF文件。



	拆分
	使用此菜单项将信件拆分到另一工单。 选择新的工单类型，然后单击 提交 按钮。


[image: 信件拆分对话框]

信件拆分对话框



可以将信件拆分到几种类型的工单。


	邮件工单
	选择此选项将打开 新的邮件工单 屏幕并使用当前信件数据填写字段。



	电话工单
	选择此选项将打开 创建电话工单 屏幕并使用当前信件数据填写字段。



	流程工单
	选择此选项将打开 创建流程工单 屏幕并使用当前信件数据填写字段。


备注

此选项仅在系统中至少部署了一个流程时可用。









	转发
	使用此菜单项通过电子邮件转发信件。


[image: 信件转发屏幕]

信件转发屏幕




	发件人
	该字段是只读的，保存队列地址。



	收件人 *
	这将是电子邮件的 收件人 字段。



	抄送
	如果需要，请选择其他客户用户作为电子邮件的抄送人。



	密件抄送
	如果需要，选择其他客户用户作为电子邮件的密件抄送人。






备注

You can select a customer user from OTOBO or any valid email address can be added here.

也可以使用通配符（*）。 输入两个星号（**）以列出所有客户用户。




	主题 *
	工单的主题就像电子邮件的主题一样。



	选项
	可以将其它对象（如客户用户或FAQ文章）添加到工单中。



	正文 *
	要添加到工单备注的正文文本。



	附件
	可以向工单添加附件。 单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。



	工单下一状态
	如果要更改，请选择其它状态。



	挂起时间
	选择日期和时间作为工单的提醒时间。 如果达到挂起时间，则会升级工单。



	对客户的可见性
	定义备注是内部备注还是客户可以查看它。



	时间单元（工作单元）
	输入任意数量的时间单元以用于工时核算。







	回复
	使用此菜单项通过电子邮件撰写信件的答复。 回复是从管理员界面的 模板 模块中设置的响应模板创建的。


[image: 撰写答复屏幕]

撰写答复屏幕




	发件人
	该字段是只读的，保存队列地址。



	收件人 *
	这将是电子邮件的 收件人 字段。



	抄送
	如果需要，请选择其他客户用户作为电子邮件的抄送人。



	密件抄送
	如果需要，选择其他客户用户作为电子邮件的密件抄送人。






备注

You can select a customer user from OTOBO or any valid email address can be added here.

也可以使用通配符（*）。 输入两个星号（**）以列出所有客户用户。




	主题 *
	工单的主题就像电子邮件的主题一样。



	选项
	可以将其它对象（如客户用户或FAQ文章）添加到工单中。



	正文 *
	要添加到工单备注的正文文本。



	附件
	可以向工单添加附件。 单击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到此处。



	工单下一状态
	如果要更改，请选择其它状态。



	挂起时间
	选择日期和时间作为工单的提醒时间。 如果达到挂起时间，则会升级工单。



	对客户的可见性
	定义备注是内部备注还是客户可以查看它。



	时间单元（工作单元）
	输入任意数量的时间单元以用于工时核算。











链接的对象

工单可以链接到其它对象。 使用此小部件可查看工单与其它对象之间的链接。


[image: 链接对象 小部件]

链接对象 小部件



可以通过 工单详情 菜单的 链接 菜单项添加新链接。 现有的链接也可以在那里管理。

若要查看链接对象详细信息，请单击此小部件中的条目。


参见

将 LinkObject::ViewMode 设置为 复杂 以显示有关链接对象的详细信息。


[image: 复杂链接对象 小部件]

复杂链接对象 小部件







工单信息

此小部件包含关于工单的信息。


[image: 工单信息 小部件]

工单信息 小部件





客户信息

此小部件包含关于客户的信息。


[image: 客户信息 小部件]

客户信息 小部件







            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
FAQ知识库

FAQ文章包含常见问题的答案，或者包含常识。

Creating FAQ articles should be done based on customer tickets.
A good knowledge base contains all relevant information, that occurs during ticket handling.
FAQ articles can be easily attached to new tickets in any ticket or article creation screens.
This can help agents to shorten the time when answering a ticket.


目录


	浏览
	FAQ 浏览器内容小部件

	FAQ 浏览器侧边栏小部件





	新建

	日志

	管理语言
	管理 FAQ 语言

	FAQ 语言设置





	管理类别
	管理 FAQ 类别

	FAQ 类别设置





	FAQ Search
	模板

	正在使用的过滤器

	其它的过滤器





	FAQ详情
	FAQ内容

	FAQ侧边栏小部件












            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
浏览

使用此屏幕浏览FAQ文章。 FAQ浏览器位于 FAQ知识库 菜单的 浏览 菜单项中。


[image: FAQ浏览屏幕]

FAQ浏览屏幕



此屏幕包含几个小部件。


FAQ 浏览器内容小部件

子类别 小部件列出所有类别并显示子类别和FAQ文章的数量。

若要选择一个类别，只需单击类别的名称即可。

如果某个类别至少包含一篇FAQ文章，那么FAQ文章列表将显示在 FAQ文章 小部件中。 此小部件显示有关FAQ文章的一些信息，如 标题、语言、状态 和 有效性。


[image: FAQ文章 小部件]

FAQ文章 小部件



若要限制每页显示的FAQ文章数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页最大FAQ文章数。


	点击 提交 按钮。




点击FAQ文章将打开 FAQ详情 屏幕。



FAQ 浏览器侧边栏小部件

右侧边栏列出了最近创建的、更新的FAQ文章以及FAQ文章的 Top 10。


[image: FAQ 浏览器侧边栏]

FAQ 浏览器侧边栏



最近创建的FAQ文章 小部件显示最近创建的FAQ文章。

最近修改的FAQ文章 小部件显示最近更新的FAQ文章。

FAQ文章Top 10 小部件根据评级显示前10篇文章。

若要为FAQ文章评分：


	点击FAQ文章以打开 FAQ详情 屏幕。


	向下滚动到屏幕底部。


	单击 评分 小部件中的 是 或 否 按钮。




任何用户只能对 FAQ 文章评分一次。 正面和负面评分的数量将显示在 FAQ详情 屏幕的右侧边栏。





            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
新建

使用此屏幕将新的FAQ文章添加到系统中。 添加FAQ屏幕位于 FAQ知识库 菜单的 新建 菜单项中。


[image: 添加FAQ文章屏幕]

添加FAQ文章屏幕



添加此资源时，可以使用以下设置。 标有星号的字段是必填字段。


	标题 *
	此资源的名称。 可以在此字段中输入任何类型的字符，包括大写字母和空格。 名称将显示在概览表中。



	关键字
	添加一些关键字，以便轻松找到FAQ文章。



	类别 *
	从可用类别中选择一个类别。


参见

可以在 管理类别 屏幕上管理类别。





	状态
	选择FAQ文章的状态。 可能的选择是：


	外部人员(用户)
	服务人员和在外部人员界面登录的客户用户可以查看 FAQ 文章。



	内部(服务人员)
	仅服务人员可以查看FAQ文章。



	公开(内外)
	所有人都可以查看FAQ文章。







	有效性
	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.



	语言
	从可用语言中选择一种语言。


参见

可以在 管理语言 屏幕上管理语言。





	附件
	可以在FAQ文章中添加附件。 点击该字段以添加附件，或者拖放一些文件到这里。



	症状
	在此处添加说明，解释当前情况。



	问题
	关于这个问题的更详细的描述。



	解决方案
	如何解决问题，或解决问题的权变措施是什么。



	注释
	仅针对服务人员的当前FAQ文章的内部文本。








            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
日志

使用此屏幕可查看所有FAQ文章的历史记录。 FAQ历史记录可在 FAQ知识库 菜单的 日志 菜单项中找到。


[image: FAQ日志屏幕]

FAQ日志屏幕



若要限制每页显示的FAQ文章数：


	点击概览标题右上角的齿轮图标。


	选择每页最大FAQ文章数。


	点击 保存 按钮。




点击FAQ文章将打开 FAQ详情 屏幕。




            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
管理语言


备注

此菜单项仅适用于具有管理员权限的服务人员。



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 Language Management menu item of the FAQ menu.


[image: FAQ 语言管理屏幕]

FAQ 语言管理屏幕




管理 FAQ 语言

若要添加一个语言：


	点击左侧栏中的 添加语言 按钮。


	填写必填字段。


	点击 提交 按钮。





[image: 添加语言屏幕]

添加语言屏幕



若要编辑一个语言：


	点击语言列表中的一个语言。


	修改字段。


	点击 提交 按钮。





[image: 编辑语言屏幕]

编辑语言屏幕



若要删除一个语言：


	点击语言列表中的垃圾桶图标。


	单击确认屏幕上的 是 按钮。





[image: 删除语言屏幕]

删除语言屏幕





FAQ 语言设置

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。 标有星号的字段是必填字段。


	名称 *
	该语言的 ISO 639-1代码。









            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
管理类别


备注

此菜单项仅适用于具有管理员权限的服务人员。



Use this screen to manage categories available in FAQ articles.
A fresh OTOBO installation already contains a category by default.
The category management screen is available in the Category Management menu item of the FAQ menu.


[image: FAQ类别管理屏幕]

FAQ类别管理屏幕




管理 FAQ 类别

若要添加一个类别：


	点击左侧边栏的 添加类别 按钮。


	填写必填字段。


	点击 提交 按钮。





[image: 添加类别屏幕]

添加类别屏幕



若要编辑一个类别：


	点击类别列表中的一个类别。


	修改字段。


	点击 提交 按钮。





[image: 编辑类别屏幕]

编辑类别屏幕



若要删除一个类别：


	点击类别列表中的垃圾桶图标。


	单击确认屏幕上的 是 按钮。





[image: 删除服务目录屏幕]

删除服务目录屏幕





FAQ 类别设置

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。 标有星号的字段是必填字段。


	名称 *
	此资源的名称。 可以在此字段中输入任何类型的字符，包括大写字母和空格。 名称将显示在概览表中。



	父类别是
	可以在现有类别下添加新类别作为子类别。 这将显示为 父类别::子类别。



	权限 *
	能访问此类别文章的服务人员组



	有效性
	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.



	注释 *
	向此资源添加其它信息。 为了更清晰，建议始终将此字段填充为带有完整句子的资源描述，因为注释也将显示在概览表中。









            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
FAQ Search

使用此屏幕可根据各种条件搜索FAQ文章。FAQ搜索屏幕位于 FAQ知识库 菜单的 搜索 菜单项中。


[image: 搜索对话框]

搜索对话框



该对话框分为三个部分：模板、正在使用的过滤器 和 其它的过滤器。


模板

对话框的这一部分可用于保存搜索模板以供进一步使用。

若要创建一个新的搜索模板：


	点击 创建搜索模板 按钮。


	输入搜索模板的名称。


	点击 添加 按钮。


	添加一些搜索条件。


	点击 运行搜索 按钮。




若要使用已保存的搜索模板：


	从下拉列表中选择一个模板。


	点击 运行搜索 按钮。





[image: 搜索模板对话框]

搜索模板对话框



若要修改一个搜索模板：


	从下拉列表中选择一个模板。


	选中 保存模板中的变更 框。


	修改一些搜索条件。


	点击 运行搜索 按钮。




结果将在 搜索结果 屏幕中打开，以查看所有匹配的FAQ文章。


[image: 搜索结果屏幕]

搜索结果屏幕



点击FAQ文章将打开 FAQ详情 屏幕。

若要删除一个已保存的搜索模板：


	从下拉列表中选择一个模板。


	点击 删除 按钮。





警告

模板将立即删除，不会确认！





正在使用的过滤器

此部分列出了用于搜索的过滤器。

可以在屏幕的 其它的过滤器 部分添加额外的过滤器，并通过单击该字段旁边的 ⊟ 按钮删除过滤器。



其它的过滤器

此部分用于添加更多过滤器并选择结果的输出格式。


	增加另一个搜索条件
	从下拉列表中选择要在搜索中使用的额外属性。



	输出格式
	选择搜索结果的输出格式。





您可以通过点击 运行搜索 按钮开始搜索。





            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
FAQ详情

使用此屏幕可查看FAQ文章的详细信息。 如果您在任何其他屏幕上点击FAQ文章，则可以使用 FAQ详情 屏幕。


[image: FAQ详情屏幕]

FAQ详情屏幕



此屏幕有一个自己的菜单并包含几个小部件。


FAQ内容

FAQ详情 屏幕有一个自己的菜单。


	后退
	此菜单项返回上一屏幕。



	编辑
	此菜单项打开一个新窗口以编辑FAQ文章。


[image: 编辑FAQ屏幕]

编辑FAQ屏幕





	历史
	此菜单项打开一个新窗口以查看FAQ文章的历史记录。


[image: FAQ历史记录屏幕]

FAQ历史记录屏幕





	打印
	此菜单项打开一个PDF文件，显示此屏幕适合打印机的版本。 您可以保存或打印此PDF文件。



	链接
	This menu item opens the standard link screen of OTOBO.
FAQ articles can be linked to other FAQ articles or tickets.
Existing links can also be managed here.


[image: 链接FAQ屏幕]

链接FAQ屏幕





	删除
	使用此菜单项删除FAQ文章。


[image: 删除FAQ对话框]

删除FAQ对话框







症状、问题、解决方案 和 注释 小部件显示FAQ文章的内容。

可以在 评分 小部件中对FAQ文章进行评级，确认FAQ文章是否有用。 要为FAQ文章评分，请单击此小部件中的 是 或 否 按钮。

任何用户只能对 FAQ 文章评分一次。 正面和负面评分的数量将显示在右侧边栏中。



FAQ侧边栏小部件

以下小部件位于右侧边栏。

FAQ信息 小部件列出了FAQ文章的所有相关属性。


[image: FAQ信息 小部件]

FAQ信息 小部件



FAQ文章可以链接到其它对象。 使用此小部件可以查看FAQ文章与其它对象之间的链接。


[image: 链接对象 小部件]

链接对象 小部件



可以通过 FAQ详情 菜单的 链接 菜单项添加新链接。 现有的链接也可以在那里管理。

若要查看链接对象详细信息，请单击此小部件中的条目。


参见

将 LinkObject::ViewMode 设置为 复杂 以显示有关链接对象的详细信息。


[image: 复杂链接对象 小部件]

复杂链接对象 小部件









            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Reports and Statistics

报告是自动生成的统计信息。在此菜单中，可以定义新统计信息，并根据需要将这些统计信息设置为报告。


目录


	报告
	管理报告

	通用报告设置

	自动生成设置

	输出设置

	统计





	统计
	管理统计

	通用统计设定

	用于统计的工单属性












            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
报告

Use this screen to manage reports.
A fresh OTOBO installation contains no reports by default.
The reports management screen is available in the Reports menu item of the Reports menu.


[image: 报告概览屏幕]

报告概览屏幕




管理报告

若要创建一个新报告：


	点击左侧边栏的 添加报告 按钮。


	填写必填字段。


	点击 保存 按钮。


	您将被重定向到 编辑报告 屏幕以编辑报告详细信息。





[image: 添加报告屏幕]

添加报告屏幕



若要编辑一个报告：


	单击报告列表中的报告，或者您已从 添加报告 屏幕重定向到此处。


	修改字段和报告详细信息。


	点击 保存 或 保存并完成 按钮。





[image: 编辑报告详细信息屏幕]

编辑报告详细信息屏幕



若要删除一个报告：


	点击报告列表中的垃圾桶图标。


	点击确认屏幕中的 确认 按钮。




若要立即运行一个报告：


	点击报告列表中的 立即运行 链接。


	在新屏幕中点击 立即运行 按钮。





[image: 查看报告屏幕]

查看报告屏幕





通用报告设置

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。 标有星号的字段是必填字段。


	名称 *
	此资源的名称。 可以在此字段中输入任何类型的字符，包括大写字母和空格。 名称将显示在概览表中。



	描述
	向此资源添加其它信息。 为了更清晰，建议始终将此字段填充为带有完整句子的资源描述，因为注释也将显示在概览表中。



	有效性 *
	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.







自动生成设置


	自动生成时间（cron）
	以cron格式指定何时应自动生成报告。


参见

有关更多信息，请参阅 维基百科上的Cron文章。




备注

系统时区中的时间。





	自动生成的语言
	自动生成报告时使用的语言。



	电子邮件主题
	指定自动生成的电子邮件的主题。



	电子邮件正文
	指定自动生成的电子邮件的正文内容。



	电子邮件收件人
	指定自动生成的电子邮件的收件人地址（逗号分隔）。







输出设置


	标题
	此文本将用作报告的标题文本。



	标题
	报告的标题。



	前言标题
	报告中包含的前言的说明。



	前言
	报告的前言部分。



	结尾标题
	报告中包含的结尾的标题。



	结尾
	报告的结尾部分。







统计


	添加统计到报告
	选择要添加到报告中的一个或多个 统计 。 每个添加的统计信息都有自己的概览和设置屏幕。





收集并设置完所有信息后，单击 保存 或 保存并完成 按钮以保存报告。





            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
统计

Use this screen to manage statistics.
A fresh OTOBO installation already contains some statistics by default.
The statistics management screen is available in the Statistics menu item of the Reports menu.


[image: 统计概览屏幕]

统计概览屏幕




管理统计

Three type of statistics are available in OTOBO.


[image: 添加统计屏幕]

添加统计屏幕




	动态矩阵
	每个单元格包含一个单数据点。



	动态列表
	每行包含一个实体的数据。



	静态
	不可配置的复杂统计。





To create new statistics:


	点击左侧边栏中的 添加统计 按钮。


	为新统计选择类型。


	填写必填字段。


	点击 保存 按钮。





[image: 添加通用设定部分]

添加通用设定部分



To edit statistics:


	点击统计列表中的一个统计编号。


	修改字段和统计的详细信息。


	点击 保存 或 保存并完成 按钮。





[image: 编辑通用设定屏幕]

编辑通用设定屏幕



To import statistics:


	点击左侧栏中的 导入统计 按钮。


	点击 浏览 … 按钮，然后选择以前导出的 .xml 文件。


	点击 导入 按钮。


	修改字段和统计的详细信息。


	点击 保存 或 保存并完成 按钮。





[image: 导入统计配置屏幕]

导入统计配置屏幕



To export statistics:


	Click on the download icon in the list of statistics.


	在计算机中选择一个位置以保存 `.xml 文件。




To delete statistics:


	点击统计列表中的垃圾桶图标。


	点击确认屏幕中的 确认 按钮。




To run statistics:


	Click on the play icon in the list of statistics.


	查看统计详细信息。


	点击 立即运行 按钮。





[image: 查看统计屏幕]

查看统计屏幕



To preview statistics:


	Go to the edit screen of a statistics.


	查看预览。


	更改设置以查看不同类型的图形。


	使用相应按钮更改 X轴、Y轴 和 过滤器 的值。





[image: 统计预览 小部件]

统计预览 小部件




备注

预览使用随机数据，不考虑数据过滤器。





通用统计设定

添加或编辑此资源时，可以使用以下设置。 标有星号的字段是必填字段。


	标题 *
	此资源的名称。 可以在此字段中输入任何类型的字符，包括大写字母和空格。 名称将显示在概览表中。



	描述
	向此资源添加其它信息。 为了更清晰，建议始终将此字段填充为带有完整句子的资源描述，因为注释也将显示在概览表中。



	权限 *
	你可以为不同的服务人员选择一个或多个组以定义访问权限。



	结果格式 *
	您可以选择以哪种格式查看统计信息。



	时区 *
	统计中选定的时间段是时区中性的。



	创建汇总行
	生成一个额外的行来包含所有数据行的汇总。



	创建汇总列
	生成一个额外的列来包含所有数据列的汇总。



	缓存结果
	在缓存中保存统计结果，以便在相同配置（需要至少一个选定的时间字段）时能够用于随后的视图。



	以仪表板小部件显示
	将统计信息作为服务人员可以在其仪表板中激活的小部件提供。


备注

启用仪表板小部件将在仪表板中激活此统计信息的缓存。





	有效性 *
	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 will disable the use of the resource.







用于统计的工单属性

如果选择了 动态列表 统计信息，则可以使用 X轴 按钮将以下工单属性包括在统计信息中。


	编号
	输出中的自动递增整数，以显示行号。



	Ticket#
	工单编号。



	总时长
	从创建工单到现在的相对时间。



	标题
	工单的标题。



	创建时间
	创建工单时的带时区的绝对日期和时间。



	最近更改
	更改工单时的带时区的绝对日期和时间。



	关闭时间
	工单关闭时的带时区的绝对日期和时间。 对于处理中的工单，此字段为空。



	队列
	工单所在的队列。



	状态
	工单的状态。



	优先级
	工单的优先级。



	客户用户
	工单的客户用户的登录名。



	客户ID
	工单的客户用户所属的客户。



	服务
	工单服务。 如果未分配服务，则此字段为空。



	SLA
	工单的SLA。 如果未分配SLA，则此字段为空。



	类型
	工单的类型。



	服务人员/所有者
	工单的所有者（服务人员）。



	负责人
	工单的负责人（服务人员）。



	所用工时
	信件中存储时间的累积时间。



	EscalationDestinationIn
	从当前时间到升级时间的相对时间。



	EscalationDestinationDate
	工单升级时带时区的绝对日期和时间。



	EscalationTimeWorkingTime
	在定义的工作时间或服务时间内，直到升级的时间（以秒为单位）。



	升级时间
	在最近的升级时间类型（响应、更新或解决方案时间）升级之前的总时间(以秒为单位)。



	首次响应
	首次响应的时间戳。



	首次响应时间（分钟）
	从创建工单到首次响应(基于工作时间)的时间(以分钟为单位)。



	首次响应时间差（分钟）
	指定响应时间与实际响应时间之间的分钟差。



	FirstResponseTimeWorkingTime
	在定义的工作时间或服务时间内，直到首次响应升级的时间（以秒为单位）。



	FirstResponseTimeEscalation
	定义工单是否已升级。



	FirstResponseTimeNotification
	定义是否达到已定义的升级通知时间。



	FirstResponseTimeDestinationTime
	作为Unix时间戳的升级时间。



	FirstResponseTimeDestinationDate
	首次响应时间升级的绝对日期。



	FirstResponseTime
	首次响应时间升级之前的总时间(以秒为单位)。



	UpdateTimeNotification
	定义是否达到已定义的升级通知时间。



	UpdateTimeDestinationTime
	作为Unix时间戳的更新时间升级。



	UpdateTimeDestinationDate
	更新时间升级的绝对日期。



	UpdateTimeWorkingTime
	在定义的工作时间或服务时间内，直到更新时间升级的时间（以秒为单位）。



	UpdateTime
	更新时间升级之前的总时间(以秒为单位)。



	SolutionTime
	解决方案时间升级之前的总时间(以秒为单位)。



	解决时间（分钟）
	解决方案时间升级之前的总时间(以分钟为单位)。



	解决时间差（分钟）
	指定的解决方案时间与实际解决方案时间之间的分钟差。



	SolutionTimeWorkingTime
	在定义的工作时间或服务时间内，直到解决方案时间升级的时间（以秒为单位）。



	SolutionTimeEscalation
	定义工单是否已升级。



	SolutionTimeNotification
	定义是否达到已定义的升级通知时间。



	SolutionTimeDestinationTime
	作为Unix时间戳的解决方案时间升级。



	SolutionTimeDestinationDate
	解决方案时间升级的绝对日期。



	首次锁定
	工单锁定时的带时区的绝对日期和时间。 对于未锁定的工单，此字段为空。



	锁定
	工单的锁定状态。



	StateType
	工单的状态类型。



	UntilTime
	挂起的总秒数。



	UnlockTimeout
	工单自动解锁之前的时间。



	EscalationResponseTime
	响应时间升级的Unix时间戳。



	EscalationSolutionTime
	解决方案时间升级的Unix时间戳。



	EscalationUpdateTime
	更新时间升级的Unix时间戳。



	RealTillTimeNotUsed
	挂起时间的Unix时间戳。



	信件数
	工单中的信件数。



	流程
	涉及流程工单的流程名称。



	活动
	流程中活动的名称。



	活动状态
	流程中活动的状态。



	DynamicField_NameX
	添加到系统中的动态字段的名称。 每个系统中的动态字段列表不同。









            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
系统管理

This menu item opens the administrator interface, which is described very detailed in the Administration Manual.


备注

此菜单项仅适用于具有管理员权限的服务人员。






            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
搜索

Search functions can be used to search everything inside OTOBO.
There are two search functions available: the standard search and the Elasticsearch function.

The standard search function is used to search for linkable objects like tickets, FAQs and Configuration Items in the CMDB.
It directly searches the database for items of one type only and returns the results in a list.

However, you may also search for all objects in OTOBO using the Elasticsearch index.
Results are obtained nearly instantly, even for large amounts of data.


目录


	搜索

	Elasticsearch
	Available Search Terms

	DynamicFields

	搜索参数












            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
搜索

使用此菜单项搜索某些内容。 如果您单击主菜单中的放大镜图标，搜索结果 屏幕可用，请输入一个搜索词并按键盘上的 回车 键。


[image: 搜索对话框]

搜索对话框



如果搜索有结果，则会打开一个新屏幕。


[image: 搜索结果屏幕]

搜索结果屏幕



此屏幕列出与搜索词匹配的所有对象，对象按类型分组。

若要找到所需的对象：


	在小部件的顶部选择一种类型。


	使用右侧边栏中的过滤器缩小结果范围。




有一个 所有 选项可以查看所有类型的对象。




            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Elasticsearch

Search with Elasticsearch is especially useful when:


	the exact search terms are not known


	results are needed based on partial or approximate terms


	large amounts of information must be searched


	faster and more relevant results are required




For example, an item can be found even if:


	only part of the name is entered


	small spelling mistakes are made


	similar words are used




Use this input box to search for something using the Elasticsearch’s powerful features.


[image: Elasticsearch Input Box]

Elasticsearch Input Box



If the search has results, a new pop-up screen will open.
The Search Results screen is available by pressing the Enter key in the input box.


[image: Elasticsearch Results Screen]

Elasticsearch Results Screen



By default, Elasticsearch uses a greedy wildcard search.
As long as one or more simple search terms are entered, it will perform a greedy match as if they were surrounded with wildcard asterixes (‘*’).

When Extended Syntax is used, the search behavior is no longer greedy by default.

This occurs when any of the following are present:


	Boolean operators: AND, OR, NOT


	Parentheses used to group Boolean expressions


	Field-specific search using : to specify the field to search in





备注

Boolean operators may be used in the extended syntax.
Always write Boolean operators in capital letters.



In these cases, the search does not automatically perform wildcard (*) matching.

To restore greedy behavior, asterisks (*) can be manually added to the query string.
Example queries using the Extended Search syntax:

Title:Test* AND Body:Test*

(Title:Test* AND Body:Test*) AND NOT From:Azure*

Firstname:mike AND Lastname:Moser

CompanyName:microsoft






Available Search Terms

A default installation of OTOBO with Elasticsearch enabled comes with the following available fields that can be searched for using the extended search syntax:

Ticket:


	标题


	TicketNumber


	From (Article)


	To (Article)


	Body (Article)


	Subject (Article)


	Filename (Attachment)


	Content (Attachment)




CustomerCompany:


	CustomerID


	CompanyName


	CompanyURL


	CompanyStreet


	CompanyZIP


	CompanyCity


	CompanyCountry


	CompanyComment




CustomerUser:


	Firstname


	Lastname


	Email


	Login


	UserCustomerID




ConfigItem:


	名称


	编号




FAQ (with FAQ module):


	Title (FAQ)


	Keywords


	症状


	问题


	解决方案




Note: For historical reasons, the search fields ‘Symptom’, ‘Problem’, and ‘Solution’ are named ‘Field1’, ‘Field2’, and ‘Field3’
internally.
‘Symptom’, ‘Problem’, and ‘Solution’ will thus be translated behind the scenes.

Note: As ‘Title’ is also a valid search term for Ticket, a pseudo search term ‘FAQ’ is available so that it will search only for FAQ titles.



DynamicFields

Dynamic fields can be searched using their full name:

As an example, a DynamicField named DynamicField_ExampleText could be queried like this:

DynamicField_ExampleText:SomeValue*

A shortcut exists:

@ExampleText:SomeValue*



搜索参数

The query string consists of terms and operators.
A term can be a single word or a phrase surrounded by double quotes.
Operators allow to customize the search.


	单个单词
	If the query string is a single word (for example quick or brown), then OTOBO searches for all items containing the given word.

If two or more words are given in the query string (for example quick brown), then OTOBO searches for all items containing the word quick or brown.



	双引号包围的短语
	If the query string contains a phrase surrounded by double quotes (for example "quick brown"), then OTOBO searches for all items containing the words in the phrase in the same order.



	通配符
	The question mark ? replaces a single character, and the asterisk * replaces zero or more characters (for example qu?ck bro*).


备注

Wildcard queries can lead to performance issues because many terms need to be queried to match the query string.





	正则表达式
	可以通过用斜杠裹住将正则表达式模式嵌入到查询字符串中（例如 /joh?n(ath[oa]n)/）。


参见

支持的正则表达式语法在 Elasticsearch 文档的 Regular expression syntax 章节中解释。





	模糊
	可以使用 模糊 运算符（例如 quikc~ brwn~ foks~）搜索与给定搜索词类似但不完全相同的词。

The default fuzziness level is 2, but a level 1 should be sufficient to detect about 80% of misspellings.
It can be specified as quikc~1.

Fuzziness can be disabled with quikc~0 which will not consider spelling errors.



	邻近
	A query string like "quick fox" searches the words in exactly the same order, but the proximity search allows some other words to be included between the given words (for example "fox quick"~5).

此运算符指定单词的最大编辑距离。 短语 quick fox 被认为比 quick brown fox 更为相关。



	范围
	The query string can contain ranges for date, numeric or string fields.
Inclusive ranges are specified with square brackets [min TO max] and exclusive ranges are specified with curly brackets {min TO max}.



	提升
	The boost operator ^ can be used to make one term more relevant than another.
For example, the query string quick^2 fox, finds all documents about foxes, but with special interest in quick foxes.

Boosts can also be used for phrases or groups, for example "quick fox"^2 AND (brown lazy)^4.



	布尔运算符
	查询字符串 quick brown fox 搜索包含一个或多个指定单词的所有项目。

首选运算符是 + （术语必须存在）和 - （术语不得出现）。 所有其它短语都是可选的。

例如，如果查询字符串是 quick brown +fox -news， 那么它意味着：


	fox 必须存在。


	news 不得出现。


	quick 和 brown 都是可选的。




还支持众所周知的逻辑运算符 AND 、OR 和 NOT``（或 ``&& 、|| 和 !）。 查询字符串 ((quick AND fox) OR (brown AND fox) OR fox) AND NOT news 与前面的例子相同。



	分组
	Changing the precedence with parentheses is possible, as in (quick OR brown) AND fox.



	保留字符
	There are some reserved characters which function as operators, and they can not be used in search queries.
These reserved characters are: + - = && || > < ! ( ) { } [ ] ^ " ~ * ? : \ /.

If any of these characters need to be used in search queries, then they must be escapes with a leading backslash.
For example to search for the term (1+1)=2, it is required the query string \(1\+1\)\=2.






参见

更多信息可以在Elasticsearch文档的 查询字符串语法 章节中找到。







            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Accessibility

OTOBO offers a high contrast skin for better accessibility.
You can activate it in your 个人偏好设置.

Would you like to tell us about existing barriers or ask for information on the implementation of accessibility?
For your feedback and any further information, please write to us at accessibility@otobo.io.




            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
客户用户

In this section you can find information if you are working as a customer user in OTOBO.


目录


	Avatar Actions
	个人偏好设置
	皮肤

	修改密码

	Interface language

	时区

	Ticket overview

	Number of displayed tickets





	注销





	Accessibility








            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Avatar Actions

By hovering over the Avatar you can either 注销 or change your 个人偏好设置.


目录


	个人偏好设置
	皮肤

	修改密码

	Interface language

	时区

	Ticket overview

	Number of displayed tickets





	注销








            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
个人偏好设置

Use this screen to set personal preferences in OTOBO.
All settings changed on this site affect only your profile, and does not affect the behavior of OTOBO for other users.


皮肤

Here you can change the skin of your OTOBO interface.


[image: Skin selection]

Skin selection



从下拉列表中选择一个皮肤。



修改密码

Here you can change your current password.
To change the password, all fields must be filled.


[image: Change Password]

Change Password




	当前密码
	如果要更改密码，出于安全原因请键入当前密码。



	新密码
	在此输入您的新密码。



	重复新密码
	再次键入新密码以避免拼错新密码。







Interface language

Here you can change the language of your OTOBO interface.


[image: Language selection]

Language selection



Only those languages are listed by default, in which OTOBO is translated more than 95%.



时区

Here you can change the timezone to match your current location to get proper date and time calculation in OTOBO.


[image: Time Zone selection]

Time Zone selection



选择您当前所在的位置。



Ticket overview

可以让概览屏幕在一段时间后自动刷新。


[image: 概览刷新间隔]

概览刷新间隔



从下拉列表中选择刷新间隔。


警告

Refreshing the overview screens too often can cause performance issues on large systems with many users.





Number of displayed tickets

Here you can select how many tickets should be shown by default.


[image: Number of displayed tickets]

Number of displayed tickets



从下拉列表中选择刷新间隔。





            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
注销

Use the logout icon to leave OTOBO and go to the login screen.


[image: 注销]

注销




备注

Clicking on logout icon will logout the user without confirmation.






            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Accessibility

OTOBO offers a high contrast skin for better accessibility.
You can activate it in your 个人偏好设置.

Would you like to tell us about existing barriers or ask for information on the implementation of accessibility?
For your feedback and any further information, please write to us at accessibility@otobo.io.




            

          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Documentation History


	2019 - OTRS User Manual - OTRS AG (https://otrs.com)


	2020 - OTOBO User Tutorial - Rother OSS GmbH (https://otobo.de)




Published by: Rother OSS GmbH, (https://otobo.de), Oberwalting 31, 94339 Leiblfing, Germany.
Authors: OTRS AG (original version), Rother OSS GmbH (https://otobo.de)

根据GNU自由文档许可证1.3版或自由软件基金会发布的任何更新版本的条款，允许复制、分发和/或修改本文档; 没有不变的部分，没有封面文本，也没有封底文本。 许可证的副本可以在 GNU网站 找到。
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