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El0oszo

A kezében |év6 dokumentum az OTRS::ITSM felhasznaldkat és adminisztratorokat szdlitja
meg, és az OTRS::ITSM alapveté hasznalatardl nydjt informacidkat az IT-szolgaltatas
kezelbinek, IT-szolgaltatds munkatarsainak (lgyintézéknek) és a végfelhasznaloknak
(Ggyfeleknek). Az OTRS::ITSM telepitésére, beadllitdsara és adminisztralasara vonatkozo
informacidkat csak akkor ismerteti, ha azok eltérnek a f6 OTRS terméktdl, illetve olyan
flUggvényeknél, amelyek csak az OTRS::ITSM-ben léteznek.

A sok-sok munkadra, a még annal is tobb csésze kavé, j6 néhany kolbasz és perec
ellenére, amelyet a kdvetkezd szakaszok irdsa sordn fogyasztottunk el, nem &llitjuk, hogy
ez a kézikonyv teljes lenne. A fejezeteket 4t fogjuk nézni és/vagy id6északosan mddositani
fogjuk a folyamatos fejlesztésnél.

Orémmel fogadunk minden visszajelzést, akarcsak a kritikus hozzajarulasat a kdvetkezd
fejezetek lehetd legjobb minéségéhez és magdhoz a termékhez. Kérjik, jelezze felénk,
ha valamilyen informaciét hianyol, nehéznek talal megérteni egyes terileteket vagy azt
a médszert, ahogy bemutatjuk azt, illetve ha javaslatai vagy barmilyen hozzaf(izni valéja
van. Minden visszajelzést nagyra értékellink, amit a http://otrs.org cimre kild.

Nagyon blszkék vagyunk a kezében |évd termékre, és szeretnénk kdszénetet mondani az
Enterprise Consulting GmbH ITIL szakértdinek és a remek OTRS fejlesztéinknek. A kozds
eréfeszitéseik jelentdsen hozzdajarultak az OTRS::ITSM sikeres fejlesztéséhez.

Szeretnénk megkdszonni 6nnek, a felhasznéléknak és az OTRS::ITSM kozosségnek el6re
is barmilyen fajta tdmogatast és visszajelzést. Reméljik, hogy o6romét fogja lelni az
OTRS::ITSM hasznélataban.

André Mindermann, az OTRS AG lgyvezetd partnere

Bad Homburg, 2007. majus

((élvezze))
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1. fejezet - OTRS::ITSM - OTRS
az IT-
szolgaltatasmenedzsmenthez

Az informdciétechnoldégia folyamatosan magas szolgaltatdsmin6éség nyuljtdsat varja
el egy egyre inkdbb Osszetettebb terlileten. Ebben a koérnyezetben a hatékony és
eredményes incidens- és problémamenedzsment elengedhetetlen. Azonban az IT-
szolgaltatdsmenedzsment hatralévé feladata szinte lehetetlen, ha nincs kdvetkezetes és
naprakész adatbazisa az IT-infrastruktira dllapotanak és bedllitdsdnak informacidirdl.

Az IT Infrastructure Library® (Informatikai infrastruktlra konyvtar) - roviden ITIL®
- az Egyesllt Kirdlysdg Korményzati Kereskedelmi Iroddja (OGC) altal kozzétett
kényvsorozat, amely &ltaldnossdgban egyesiti a legjobb gyakorlati megkdzelitéseket az
IT-szolgaltatadsok tervezéséhez, szolgéltatdsdhoz, mikodtetéséhez és menedzseléséhez.
Az ITIL nem a technoldgidra dsszpontosit, hanem az IT &ltal nyuUjtott szolgéltatasokra,
és informécidkat tartalmaz a folyamatokrél, szerepekrél, felel6sségekrél, a lehetséges
problémakorokrél és megoldasokrél, valamint a fogalmak meghatérozasarol.

Az ITIL magédt de facto szabvanyként hozta létre az elmult években, és annak
korforgdsa az informatikai szervezetekben jelentds mértékben hozzdjarult az IT-
fejlesztéséhez. Azonban az ITIL minddssze annyit ir le, hogy ,kinek mit kell tennie”,
és mit kell figyelembe venni Utkézben. Annak érdekében, hogy a lehetd legszélesebb
felhaszndléi csoportot lefedje, egyaltaldn nem vagy csak kis mértékben foglalkozik azzal
a problémaval, hogy hogyan kell csindlni a dolgokat. Ezért nem adnak megvaldsithaté
informacidkat az egyes iparagak, cégek vagy a gyarték szamara.

Az ITIL-t 2005. decemberében tették koézzé az ISO/IEC 20000 ipari szabvany alapjan
az IT-szolgaltatasmenedzsmenthez. Az IT-szervezetek alkalmazhatjak az ISO/IEC 20000
tanusitvanyt és bizonyithatjak annak megfelel6ségét.

A folyamatos noOvekedés keresletet okozott az olyan IT-szolgéaltatdsmenedzsment
eszkozok irdnt, amelyek képesek voltak megjeleniteni az ITIL-alapu folyamatokat. Addig
csak zart forrasu, kereskedelmi megoldasok léteztek. A nagymérték(i bonyolultsdguk
miatt ezen eszkdzok nagy része csak nagy cégek szamara megfizetheték és nagy IT-
részlegekben hatékonyak.

Az OTRS::ITSM fejlesztését az OTRS keretrendszer nagy sikerének eredményeként
inditottdk annak érdekében, hogy egyesitse a globdlisan elfogadott, nyilvdnos ITIL
ajanlasokat a nyilt forrdsu szoftverek elényeivel.

Az OTRS:ITSM 1.0 volt az elsd nyilt forrdson alapulé valés ITIL-kompatibilis IT-
szolgaltatdsmenedzsment megoldas, amely az OTRS szilard alapjaira épllt annak tébb
mint 55 000 ismert OTRS telepitésével és azok kdzosségével (2007. aprilisatdl szamitott
informacidk). Az OTRS::ITSM aktiv fejlesztés alatt van, és folyamatosan Uj szolgaltatasok
keritlnek hozzaadasra.

Az OTRS::ITSM gyakorlatkézpontu. Ezt Ugy érték el, hogy ITIL konzulensekkel és az OTRS
csoport néhany lgyfelének egylttmikodésével fejlesztették.

Az  Ugyfélszolgdlat és az OTRS jegyrendszer megoldds az  alapja
az ITIL-kompatibilis OTRS::ITSM IT-szolgaltatdsmenedzsment megoldasnak,
annak incidensmenedzsmentjének, problémamenedzsmentjének, szolgaltatasszint-
menedzsmentjének, valtozds- és konfigurdcidmenedzsment moduljainak, valamint az
integrélt CMDB-nek.
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Az OTRS::ITSM és az OTRS ingyenesen elérhetdk (licencdijak nélkil hasznalhatdk) és a
GNU GNU GENERAL PUBLIC LICENSE (GPL) ala tartoznak.

1

. Szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 6 az OTRS 6-0s verziéjan alapul. Az OTRS-bél ismert minden funkcionalitas
tovébbra is elérhetd, és az ITIL folyamatokat megtestesité funkcionalitdsok csomagként
telepithetdk.

1.

1. Uj OTRS::ITSM 6 szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 6 a kovetkezbket nyduijtja:

Kdédok atirva az OTRS 6 keretrendszerbe.

Uj funkcié keriilt hozzdadéasara az ITSMConfigurationManagement csomaghoz, hogy
elnyomja egy Uj konfiguraciéelem-verzié hozzaaddasat a kilonleges attribdtumoknal.

* Az OTRS::ITSM 6 szdmos egyéb apré hibajavitast és fejlesztést tartalmaz.

1.

2. Uj OTRS::ITSM 5 szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 5 a kovetkez6ket nydijtja:

1.

Kédok atirva az OTRS 5 keretrendszerbe.

Az OTRS::ITSM 5 szadmos egyéb apro hibajavitast és fejlesztést tartalmaz.

3. Uj OTRS::ITSM 4 szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 4 a kovetkezdket nyujtja:

Kédok atirva az OTRS 4 keretrendszerbe.
Uj, hatékony sablonmotor a Template::Toolkit alapjan.

Egy kozponti objektumkezel§ sokkal konnyebbé teszi a globalis objektumok
|étrehozdsat és haszndlatat.

Az OTRS::ITSM 4 szadmos egyéb apré hibajavitast és fejlesztést tartalmaz.

Az 0sszes OTRS::ITSM 4 forditdst most mar kizarélag a Transifexen keresztil kezelik:
https://www.transifex.com/projects/p/OTRS/resources/ Regisztrdljon az ingyenes
forditéi bejelentkezéshez a http://www.transifex.com oldalon, és csatlakozzon a nyelvi
csapatok egyikéhez, ha szeretne kézremuikédni az OTRS::ITSM honositdsaban.

Tovabbfejlesztett és rugalmasabb incidensdllapot kapcsolat terjesztés. Mostantdl
lehetséges egynél tébb kapcsolattipus hozzdadasa az incidensallapot szamitdsanal,
valamint a kapcsolat irdnyanak meghatarozasa minden egyes kapcsolattipusnal.
(Vessen egy pillantdst az ,ITSM::Core::IncidentLinkTypeDirection” rendszerbeallitasi
lehetbségre.)

Altaldnos fellilet az ITSM konfiguraciémenedzsmentnél. Ez a szolgaltatds mdveleteket
tartalmaz a konfiguracidelemek l|étrehozasdhoz, mddositasahoz, lekéréséhez és
kereséséhez az altalanos fellleten keresztil.

Tomeges muveletek az ITSM konfiguracidmenedzsmentnél. Ez a szolgaltatas egy
képerny6t biztosit bizonyos muiveletek végrehajtasahoz az ITSM konfiguraciéelemek
kijel6lésén.

Uj szines jelzd a ,telepitési allapothoz” az ITSM konfigurdcidmenedzsmentben. Ez a
szolgaltatas egy jelz6 oszlopot ad hozza a konfiguracidelem attekintéihez a telepitési
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allapot szinével, tovdbba egy szinvalasztét is hozzdad az altaldnos katalégushoz az
egyes telepitési allapotok szinbedllitdsainak meghatarozasahoz.

Dinamikus mez6k az ITSM valtozdsmenedzsmentnél. A valtozdsok és
munkamegrendelések szabad-szavas szévegmezdi at lettek koltdztetve a rugalmasabb
dinamikus mez6ékhoz.

Tovabbfejlesztett és  kénnyebben kezelhet§ sablonok a  véltozdsokhoz,
munkamegrendelésekhez és a véltozdsmenedzsment-tandcsokhoz (CAB). Mostantdl
kébnnyebb egy sablon szerkesztése a sablonattekint6bdl valé kivélasztissal. Egy
Uj valtozds vagy munkamegrendelés kerll Iétrehozdsra, amely szerkeszthetd
és visszamenthet6 ugyanabba a sablonba, mikdzben a valtozds vagy a
munkamegrendelés tordlve lesz a mentés utan.

4. Uj OTRS::ITSM 3.3 szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 3.3 a kdvetkezbket nydijtja:

Kédok atirva az OTRS 3.3 keretrendszerbe.

Az ,OTRSServicelncidentState” szolgaltatds-bévitmény integrdlva lett az OTRS::ITSM-
be. Megjeleniti egy kijelolt szolgdltatds aktudlis incidenséallapotat a jegynagyitas
nézetben és minden UgyintézG6i el6tétprogramon, ahol egy szolgaltatas kijeldlhetd
(egyesével letilthatd az egyes képerny6knél).

Az ,,OTRSCIColumns” szolgéltatas-bévitmény integralva lett az OTRS::ITSM-be. Ez
a szolgaltatas teszi lehetévé a megjelenitett Cl-attribltumok egyénileg torténd
bedllitdsat minden egyes konfiguraciéelem osztdlyndl. Ez a Cl-Overview, a Cl-Search-
Overview és a Linked-Cl nézetnél lehetséges az Gigyintézéi fellleten.

Az ,OTRSWorkOrderTimeDependency” szolgaltatas-bévitmény integralva lett az
OTRS::ITSM-be. Ha ez a szolgaltatds engedélyezve van, és megvaltoztatja
egy munkamegrendelés tervezett befejezési datumdt, akkor az Osszes kovetd
munkamegrendelés is aszerint keril athelyezésre azért, hogy a munkamegrendelések
kozti idékilonbség mindig ugyanaz legyen.

Az ,OTRSCIAttributeSyntaxCheck” szolgéltatds-bévitmény integralva lett az
OTRS::ITSM-be. Ez a szolgaltatads teszi lehetévé a Cl-attribGtumok szintaktikai
ellen6rzését reqularis kifejezéssel, mikozben Cl-ket ad hozzad vagy szerkeszt az
Ugyintézdi fellleten keresztll (nem a Cl-k importaladsa kdzben az importalas/exportalas
modaullal). A ,Text” és a ,TextArea” tipus Cl-attribdtumai, valamint a Cl név ellenérizhet6
egyedi reqularis kifejezésekkel. Egyedi hibalizenet jelenik meg, ha az attribdtum nem
illeszkedik a meghatdrozott mintdra. Ezzel a szolgaltatdssal kikényszerithetd, hogy
példadul egy Cl-attributumnak ,ABC” szoveggel kell kezddédnie vagy szammal kell
végzdldnie.

Uj ,Munkamegrendelés jelentés mellékletek” szolgaltatds lett hozzdadva az
OTRS::ITSM-hez. Ez a szolgaltatas tamogatast ad a melléklet feltdltéseihez a
munkamegrendelés jelentés képernydén.

Az eszkoztar ikonok mostantél egy olyan ikon betlkészletet hasznalnak, amely
megkonnyiti az egyéni felszinek létrehozasat eltéré alapszinekkel.

Az ITSMCriticality és az ITSMImpact értékek &t lettek koltoztetve az 3altaldnos
katalégusbél a dinamikus mez6kbe. Az ITSM-mel kapcsolatos dinamikus mez6k
atnevezésre kerliltek szebb nevekre ITSM elétaggal ellatva.

Az ITSMChangeManagement modulban az elététprogram 2-2 képernyére lett felosztva
a valtozdsok / munkamegrendelések |étrehozdsdhoz. Az egyik egy Uj valtozas /
munkamegrendelés |étrehozdsdhoz a semmibdl, és a masik a sablonbdl vald
létrehozéshoz.
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1.5. Uj OTRS::ITSM 3.2 szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 3.2 a kovetkezbket nydijtja:
» Koédok atirva az OTRS 3.2 keretrendszerbe.

 Javitott  importdlds/exportdlds képernyé az importalds utdni  Osszesitd
megjelenitéséhez.

» Melléklet tdmogatés hozzdadasa az ITSM konfiguraciéelemekhez.

« Uj opciondlis rendszerbeallitasi leheté6ség hozzdadasa annak ellenérzéséhez, hogy a
konfiguraciéelemek nevei egyediek-e.

1.6. Uj OTRS::ITSM 3.1 szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 3.1 a kovetkezbket nydijtja:
e Koédok atirva az OTRS 3.1 keretrendszerbe.

» Gyorsitétadrazas hozzdadadsa a feltétel / mulvelet hattérprogramok gyorsitdsahoz a
valtozasmenedzsmentben.

» Tukdradatbazis hasznalati lehet6ségének hozzdadasa a valtozas és munkamegrendelés
kereséseknél a valtozdsmenedzsmentben.

1.7. Uj OTRS::ITSM 3.0 szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 3.0 a kovetkezbket nydijtja:

* Teljesen Uj felllet - OTRS 3.0 megjelenés

» Kédok atirva az OTRS 3.0 keretrendszerbe.
« Uj altaldnos keresés parbeszédablakok.

+ Uj keresési eredmény tipusok (nyomtatds, PDF és CSV).

1.8. Uj OTRS::ITSM 2.1 szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 2.1 a kdvetkezbket nydijtja:
* Valtozdsmenedzsment

A viéltozdsmenedzsment és az altaldnos katalégus sebességének novelése a
gyorsitétarazas technoldégia megvaldsitasaval.

Uj, hatékony szabad-szavas mezdk a valtozdsokhoz és a munkamegrendelésekhez a
valtozdsmenedzsmentben.

Megvalésitasra kerilt egy lehetéség a véltozas és a munkamegrendelés allapotainak
visszaallitdsdhoz a sablonként valé mentés koézben.

Uj alternativ ellenérzéésszeg-el8allité a valtozasszamokhoz.

Uj lehetéség a munkamegrendelés-cim és a munkamegrendelés-allapot
megjelenitéséhez a véltozdsnagyitas idévonalan.

1.9. Uj OTRS::ITSM 2.0 szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 2.0 a kdvetkezbket nydijtja:
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Valtozdsmenedzsment

Az Uj ,ITSMChangeManagement” OTRS::ITSM csomag megvaldsitja az ITIL fegyelmezett
valtozasmenedzsmentet.

10. Uj OTRS::ITSM 1.3 szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 1.3 az OTRS 2.4-es verzidjan alapul

Ugyanazt a szolgaltatdst nydjtia mint az OTRS:ITSM 1.2, de az OTRS 2.4-es
keretrendszeren fut.

1.

11. Uj OTRS::ITSM 1.2 szolgdltatasok

Az OTRS::ITSM 1.2 az OTRS 2.3-as verzidjan alapul

Az OTRS::ITSM 1.2 a kovetkezbket nydijtja:

Modularizacié

Mostantél az egyedlli ITIL tudomanyagakat lefed6 tovabbi ITSM csomagok -
ugymint incidensmenedzsment / problémamenedzsment, konfigurdcidmenedzsment,
szolgdltatasszint-biztositas - fliggetleniil telepithetdk a tébbitél. Felhasznaléként Onnek
ez azt jelenti, hogy a csomagokat nem kell egy bizonyos telepitési sorrendben
telepitenie, illetve nem kell az Osszeset telepitenie az OTRS::ITSM hasznélata
érdekében.

Csokkentett Ujratoltések

Az ITSM funkcionalitdsok (példaul a jegyek hatdsan alapuld prioritds szamitds) AJAX
technoldgidval Ujra megvaldsitasra kertliltek a sziikséges Ujratoltések csokkentéséhez.
Ez az OTRS::ITSM hasznalati sebességének névekedéséhez vezet.

Osszekétott kapcesolt-objektum mechanizmus

Az OTRS:ITSM 1.1 és a kordbbi kiaddsok sajat kiterjesztett objektumkapcsolati
mechanizmuson alapulva lettek megtervezve. Ennek kovetkeztében az OTRS
objektumkapcsolati funkcionalitdsat nem lehetett haszndlni az OTRS::ITSM-ben. Az
0sszekotott objektumkapcsolati mechanizmus most mar megvaldsitasra kerdlt, amely
lefedi mindkét kordbbi objektumkapcsolati mechanizmusbdél szarmazd szolgaltatas
mindegyikét.

Megnovelt sebesség

Az adatbazis-hozzaférési technoldgia lecserélése SQL kotési paraméterek hasznalatara
lehetévé tette a konfiguraciéelemek (Cl) adatbazisanak az el6z6nél gyorsabb elérését.

Helyek

A helyek tobbé nem kiléndlldé menlpont. Most mar egységesitésre keriltek a
konfiguracidelemekkel, amely fenntarthaté hasznot fog hozni a rugalmasséagban.

SLA-szolgaltatas tobbszoros hozzarendelés
Mostantdl lehetséges egy SLA tobb szolgaltatashoz val6é hozzarendelése.
SLA attekintés

A szolgaltatdsmeniben mostantdl 1étezik egy Uj SLA attekinté maszk.

5
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* Frissitési mechanizmus

Egy frissitési mechanizmus lett hozzdadva a szolgdltatdas attekinté és a
konfiguraciéelem attekinté képernydk automatikus frissitéséhez.

1.12. Uj OTRS::ITSM 1.1 szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 1.1 a kdvetkezbket nydijtja:
» Felhatalmazas koncepcié

Minden egyes objektum - Ugymint Service/SLA, Cl, Linkobject - mostantdl egy megfeleld
csoportot hoz létre, igy az lgyintéz6k jogai sokkal finomabban rendelheték hozza.

» Szolgaltatasok lefoglalasa az tigyfeleknek

A szolgéltatdsok hozzarendelhet6k a jogosult Ggyfelekhez. Tovabbd a szolgaltatdsok
altalanos ,alapértelmezett szolgaltatasokként” is hozzarendelhet6k, amelyek minden
egyes Ugyfél szamara érvényesen hasznalhatoék.

» Szolgaltatas/Cl nézet

A szolgaltatasok és Cl-k nézete, beleértve minden egyes objektum aktualis allapotanak
informaciéit, lehetévé teszik egy incidens elemzését és az incidens hatdsanak
kiszdmitdsat az érintett szolgaltatdsokndl és Ugyfeleknél. A szolgaltatdsi nézet
tovabbfejlesztéseként most mar az SLA-k és a kapcsolt Cl-k is megjelenitésre
kerlilnek. Minden Cl-nél |athat6 az aktudlis incidensallapot. Tovabba az incidensallapot
terjesztésre keril a fligg6 SLA-knal és Cl-knél. Ha kijel6lnek egy szolgaltatast, akkor meg
fognak jelenni a szolgaltatas részletei, mostantél a tovabbi ,,aktudlis incidensallapottal”,
amely a fliggd szolgaltatasok és Cl-k incidensallapotaibdl keriilnek kiszamitasra.

A Cl-k mostantdl egy ,aktudlis incidensallapottal” vannak kiegészitve, amely két
allapottipust tartalmaz:

« Uzemképes

* Incidens

Minden egyes allapottipusnal akarmennyi allapotszam regisztralhaté. Egy Cl allapota
érinti a szolgaltatasallapotot, amely dinamikusan lesz kiszamitva, és a kovetkezd harom
érték egyikével rendelkezhet:

« Uzemképes (zold)

» Figyelmeztetés (sarga)

* Incidens (piros)

Az incidensdllapot terjesztése akkor lesz végrehajtva, ha a Cl-k a ,figg ettél”
kapcsolattipussal vannak 06sszekapcsolva. Itt a kovetkez6 szabdlyok kerllnek

alkalmazasra:

* Ha egy Cl egy mésik olyan CI-tél fiigg, amely ,Incidens” allapotban van, akkor a figgé
Cl a ,Figyelmeztetés” allapotot kapja.

* Ha egy szolgaltatas Cl-ktél fiigg, és ezen Cl-k egyike ,Incidens” allapottal rendelkezik,
akkor a szolgaltatas is az ,Incidens” allapotot fogja kapni.

* Ha egy szolgaltatas CI-ktél fligg, és ezen Cl-k egyike ,Figyelmeztetés” allapottal

sz Z
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 Ha egy szolgdltatdsnak alszolgdltatdsai vannak, és ezen szolgaltatdsok egyike
LIncidens” dllapottal rendelkezik, akkor a szllé szolgdltatas a ,Figyelmeztetés”
allapotot fogja kapni.

* Ha egy szolgdltatdsnak alszolgdltatdsai vannak, és ezen szolgaltatdsok egyike
JFigyelmeztetés” allapottal rendelkezik, akkor a szlil6 szolgéltatas a , Figyelmeztetés”
allapotot fogja kapni.

Azilleté szolgaltatasok, alszolgaltatdsok és Cl-k allapota keriil megjelenitésre a nézeten.
» Cl keresés és 6sszekapcsolas az ligyintézéi fellletrdl

Egy szolgdltatads Ugyintézdéje kereshet, kijeldlheti és hozzarendelheti egy Ugyfél
konfiguraciéelemének (Cl-k) és meglévé jegyeinek barmelyikét, mikézben egy Uj
incidensjegyet rogzit.

* CMDB importalas/exportalas (CSV és API)

Ez a funkcié lehetdséget nyujt adatok importalasara vagy frissitésére CSV-fajlokbdl az
OTRS::ITSM CMDB-jébe, illetve adatok exportdldsdra a CMDB-bdl CSV-fajlokba. A CSV-
fajl minden sora egyetlen CI-t ir le az oszlopokban lévé Cl adataival.

Az importdldst és az exportdldst az ImEx meghatarozdsokkal vezérlik. Ezek a
meghatarozdsok képezik le a CSV-fajl oszlopait mezdékre a CMDB-ben. Egy ImEx
meghatarozadst az OTRS-ben |évé adminisztraciés fellleten keresztiil hozhat létre. A
CMDB-ben |évé minden egyes elérhet6é mezénél a CSV-fajlban taladlhaté megfeleld
oszlopokat meg kell hatdrozni. Ez egy olyan Grlapon végezhet6 el, amely az aktudlis
Cl-meghatdrozast dbrazolja. Szlrét is lehet alkalmazni az exportalt Cl-k szdmanak
korladtozasadhoz. Akdrmennyi ImEx meghatarozas tarolhaté a rendszeren, és minden
egyes meghatdrozas hasznalhaté importalashoz és exportalashoz.

Egy importalds elinditdsdhoz (az exportdldsok is ugyanigy mikoédnek) két lehetéség
létezik: interaktivan a webes felllettel vagy automatikusan egy parancsfijllal. Az
interaktiv méd hasznalataval a kivant ImEx meghatarozas kivalasztasra keril, majd a
CSV-fijl fel lesz toltve a rendszerbe. Az interaktiv exportalds kdzben a CSV-fijlt fel fogja
ajanlani letoltésre.

Az automatikus importdlds egy parancsfajlon keresztil végezheté el, amely
paraméterként az ImEx meghatarozas nevét és a CSV-fajl nevét igényli. A parancsfjjl
alapu exportalds sordn azok a Cl-k lesznek elmentve egy CSV-fajlba, amelyek
a parancsfdjlnak paraméterként lettek megadva. Az importdlds vagy exportalas
végrehajtdsa elétt a kijelolt ImEx meghatarozas 06sszehasonlitdsra fog kerilni
az aktudlis CI meghatdrozassal. Ha ellentmondasok taldlhaték, akkor a folyamat
megszakitasra kerll. Importalds kdézben a ClI meghatarozasokon 1évd korlatozasok
(példaul a kotelez6 mezék) is ellenérizve lesznek. Ha alkalmazhatd, akkor az
adatrekordok vissza lesznek utasitva, de az importalasi folyamat folytatédik. Egy
importalasi protokoll a rendszernapléban taldlhaté. Az API-n keresztil a CSV-alapu
importalads és exportalas lecserélhetd vagy tovabbfejlesztheté mdas formatumokkal
vagy atvitelekkel, ugymint kozvetlen adatbazis-hozzaférés vagy XML. A CSV-fellilet
megvaldsitdsa hasznalhaté referenciaként.

» Tovabbi jelentések éridsi valasztéka kerllt |étrehozasra, példaul:
Jegyek és konfiguracidelemek (Cl-k) alapvetd jelentései:

* A valaha létrehozott jegyek Osszegzése jegytipus és prioritds (allapot, vardlista,
szolgaltatas) szerint.
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* Az el6z6 hénap valaha létrehozott Gsszes jegyének havi attekintéje jegytipus
(prioritas, allapot, vardlista, szolgaltatas) szerint.

* Egy meghatéarozott idészakban |létrehozott jegyek 6sszegzése jegytipus és prioritas
(allapot, vardlista, szolgaltatas) szerint.

* Minden nyitott jegy 6sszegzése jegytipus és prioritas (vardlista, szolgéaltatds) szerint.
» A létrehozott 6sszes konfiguracidelem (Cl) 6sszegzése osztdlyonként (allapotonként).

* Az el6z6 hoénapban Ilétrehozott 06sszes konfiguraciéelem (Cl) 06sszegzése
osztalyonként (allapotonként).

* Egy meghatarozott idészakban Iétrehozott 6sszes konfiguraciéelem (Cl) 6sszegzése
osztalyonként (allapotonként).

Sok mas jelentés kerilt hozzaaddsra, amelyek konkrét adatokat nyujtanak az elsé
alkalommal vett megoldasi ardnyra és az atlagos megoldasi idére vonatkozdéan:

* A valaha létrehozott jegyek elsé alkalommal vett megolddasi aranya jegytipus és
prioritas (vardlista, szolgaltatas) szerint.

* Els6 alkalommal vett megoldasi ardny az el6z6 hdénapban jegytipus (prioritas,
vardlista, szolgaltatas) szerint.

» Elsé alkalommal vett megoldasi ardny egy meghatdrozott idészakban jegytipus és
prioritas (vardlista, szolgaltatas) szerint.

» A valaha létrehozott jegyek atlagos megoldési ideje jegytipus és prioritas (véarélista,
szolgaltatas) szerint.

« Atlagos megoldasi id6 az el6z86 hénapban jegytipus és prioritds (vardlista,
szolgaltatas) szerint.

+ Atlagos megoldasi idé egy meghatéarozott id6szakban jegytipus és prioritds (vardlista,
szolgaltatas) szerint.

Nyomtatas funkciok hozzaadasa a Cl-khez, szolgaltatasokhoz, SLA-khoz, helyekhez.

13. OTRS::ITSM 1.0 szolgaltatasok

Az OTRS::ITSM 1.0 a kdvetkezbket nydijtja:

* A ,szolgaltatas tdmogatas” folyamatok ITIL-kompatibilis abrazolasa

¢ incidensmenedzsment
* problémamenedzsment

» konfigurdcidmenedzsment

egy integrélt, egyénileg bévithet6 konfigurdcidmenedzsment-adatbéazis (CMDB)

ITIL-kompatibilis nevek az Uj figgvényeknél

ITIL-kompatibilis szerep-, felel6sség- és jogosultsdgmodell

folyamatok kozti kommunikacié-kezelés: az IT-szolgaltatas szervezeten belll,

Ggyfelekkel / felhasznaldkkal / vezetéséggel, valamint beszallitékkal / szolgaltatékkal

rugalmas statisztika fliggvények a (trend) elemzésekhez: teljesitmény abrakon alapuld

jelentések, tervek és ellenérzések
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* az egyéni igényeknek megfeleld rugalmas beallitads, személyre szabas és frissités

* a nativ jegytipusok tdmogatottak (integrdlva az OTRS-be): kilonféle jegytipusok
kezelheték az adminisztratori fellileten. Kovetkezésképen a szabad-szavas mez6k
tobbé nem sziikségesek a jegytipusok megaddsahoz. Nem kell &tkoltoztetni a
jegytipus besoroldshoz szabad-szavas mezéket hasznald telepitéseket. Az Uj funkcidk
a jegytartalomban is megjelennek, valamint az Gigyintéz6k és az Ugyfelek nyomtatdsi
nézetében, tovabba bedllithaték az Ggyintézdi fellileten.

Konfiguracidmenedzsment és integralt CMDB:

Az OTRS::ITSM egy integrélt konfigurdciomenedzsment-adatbazison (CMDB) alapul,
amely a szolgaltatdsmenedzsment folyamatok atfogé vezérlésének alapjaul szolgal. Ez
jeleniti meg a konfiguracidelemeket (Cl), azok Osszetett kapcsolatait, és az egymassal,
illetve a szolgéltatasi lanc mas 6sszeteviivel vett kdlcsonos fliggdségeket.

* Az ITSM-hez tartozé konfiguracidelemek (Cl-k) atfogd rogzitése és kezelése,
mint példdul szdmitdégépek, hardverek, szoftverek, halézatok, dokumentumok és
szolgaltatasok, SLA-k, valamint szervezeti struktidrdk

* Az IT-szolgaltataskatalégus és a hatalyos megallapodasok (SLA, OLA, UC) dbrazoldsa

e Technikai és szolgéltatassal 6sszefligg6 kapcsolatok és a CMDB adatok kozti kdlcsénds
flggdségek rogzitése, kezelése és dbrazoldsa, példdul egy szolgaltatds az Osszes
szikséges, alternativ vagy fontos Cl-kkel

e A torténelmi, az aktudlis és a jovébeli CI Aallapotok kezelése, példaul
problémamegdllapitasnal, kiszolgdlé-karbantartasndl vagy tervezett valtozasokndl

» Szolgaltatashibak vagy konfiguraciévaltozasok lehetséges hatasainak elemzése
* Virtualizalt IT-infrastruktira megjelenitése, példaul kiszolgalé / meméria virtualizacié

» Szoftverlicenc-menedzsment, példaul elérheté / hasznalatban Iévé licencek (harmadik
féltél szarmazoé termékek szikségesek)

* Idérendi életciklus-menedzsment a Cl-knél a beszerzéstdl az eladéasig

» A CMDB adatokon végrehajtott minden konfiguraciévaltozas jelentése

* Felllet a vallalati kdnyvtarakhoz (példaul LDAP, eDirectory, Active Directory)
Incidensmenedzsment:

» Szolgaltatdsok és SLA-k (integralva az OTRS-be): az Uj ,szolgéltatas” és ,szolgéltatasi
szint megallapodasok (SLA)” jellemz6k integralva lettek az OTRS 2.2-be olyan céllal,
hogy egy IT-szolgédltatdsmenedzsment eszkdzzé valjon. Egy jegy létrehozasakor az
Ggyfél kivalaszthat egy szolgaltatast (példdul e-mail szolgaltatast) és egy megfeleld
SLA-t. Az SLA jellemz6k a kovetkezék: ,vélaszid6”, ,frissitési id6” és ,megoldasi
id6”. Az IT-szolgédltatds ezeket a jellemzbéket haszndlhatja az értesitésekhez vagy
jegyeszkaldciéhoz annak érdekében, hogy megfeleljen a meglévd SLA-knak. Az Uj e-
mailek fejlécében Iévl szolgéltatds és SLA specifikus informacidk a szokdsos mdédon
elemezhetbék a PostMaster szirémodullal.

* Az IT-szolgaltatdstdmogatas szervezési folyamatainak datfogé tdmogatasa
incidensrogzitéssel, besoroldssal, rangsorolassal, kdzvetlen segitséggel (elsé szintl
tamogatas), diagnézissal, iranyitassal (masodik / harmadik szintd tamogatas, kiilsé
partnerek, stb.), szolgaltatas visszaallitassal, dontéssel, bezarassal és dokumentacioval

Az incidensek és szolgaltatdskérések gyorsan és 0Osztondsen rogzitheték a
szolgaltatasnyujté munkatéarsai és a felhasznéalék éaltal (webes 6nkiszolgald)
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» Szabdlyalapl jegyelGallitds és/vagy értesités, példdul kdlcsOnhatdsban az IT
megfigyel6rendszerrel

» Besorolasi és rangsorolasi lehetéségek (prioritds, hatds, slirg6sséq)

» Teljes CMDB lefedettség, példaul az incidens &altal érintett szolgaltatdsok, érintett
konfiguraciéelemek, GylK adatbdzis, a jegyek és Cl-k kozti 6sszekottetés elemzésekhez
és jelentéshez

* Ajegyek ,bejegyzéseinek” (automatikus) rogzitése (tevékenység-régzités)

» A jegyfeldolgozé folyamat dllandé megfigyelése és kiértékelése

« Az OTRS szerep, csoport és vdérélista mechanizmusainak teljes integracidja az
incidensjegyek lefoglaldsdhoz, kdvetéséhez, eszkaldciéjahoz és értelmezéséhez

* A fontos iddadatokrél valé gondoskodds és tarolas, példaul szolgaltatasi szint
menedzsmenthez

 Praktikus jegykezelés (egyesités, felosztds), amely lehetévé teszi a hasonlé incidensek
egyesitését és/vagy a bonyolultak felosztasat

* A szolgaltataskérés tevékenységek (munkacsomagok, munkatervek, szolgdltatas
atfutdsi id6k, esedékességek) tervezése, proaktiv vezérlése és megfigyelése

» Hibajegyek eldallitdsa és kovetése az incidensekbdl

Problémamenedzsment:

» Az IT szervezési folyamatainak atfogd tdmogatdsa a probléma meghatarozasaban,
rogzitésében, besoroldsaban, rangsoroldsaban, a probléma  eredetének
meghatdrozadsaban, megoldéasi iradnyitdsdban, példaul kertil6 megoldads vagy
valtozaskérés, lezards és dokumentacid

* Az alfolyamatok fontos informacidirél valé gondoskodas

* Problémaszabdlyozas (hibaelharitds),

* Hibaszabalyozas (hibafeldolgozas),

Proaktiv problémamenedzsment (példaul jegytrend elemzés) és
¢ Menedzsmentinformacidk (incidensekrél, problémakrol és ismert hibakrél)

* Az aktudlis / torténelmi incidensek, a tudasbdzisok (Gylk-ok) és a CMDB 4&llandéan
elérhetdék

* Az OTRS szerep, csoport és vardlista mechanizmusainak teljes integraciéja az
incidensjegyek lefoglalasahoz, kdvetéséhez, eszkalacidjahoz és kiértékeléséhez

» Mddszeresen automatizalt értesitések a problémamegoldasi folyamatokban az érintett
felhasznaléknal (felhasznaldi csoportoknal) vagy a vezetéségnél

» Az incidensmenedzsment kész jelzést kap a megoldott problémakhoz

A jegyek az IT-szolgaltatads folyamatmenedzsmentjének kézponti informacid-taroldi: tébb
lehetséges mogottes adatot szallitanak, Ugymint:

* Személyek, szervezetek
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* Idébélyeg

Prioritds, hatas, sulyosséag

* Hozzarendelések az IT-szolgéltataskataldgusokhoz és projektekhez

» Tevékenységek, példaul egy hivassal kapcsolatos jegyzet idéelszamolassal
» Objektumok, példaul Cl-k, beleértve a kapcsolatokat

* (Al)jegyek, példaul egy probléma az alapjaul szolgalé incidensekkel

* Jegyzetek és mellékletek, példaul beolvasott szolgaltataskérés Urlapok

* Munkacsomagok, azaz tervezett, lefoglalt feladatok

SLA-informaciok
» Kliszbbszintek és eszkalacios adatok
* Jegyel6zmények (minden médositds)

» Elszdmolasi informacidk (id6elszadmolas).

2. Hardver- és szoftverkovetelmények

Az OTRS:ITSM kovetelményei megegyeznek az OTRS kovetelményeivel. Tovabbi
informacidék az OTRS adminisztraciés kézikonyvében taladlhaték.

3. Kozosség

Az elmult években mindenitt nagy kozdsség alakult ki az OTRS korll. A felhasznaldk
és a fejleszt6k levelezblistakat hasznalnak a panaszkezel6 rendszerrel kapcsolatos
mindenféle problémaba vald bepillantasaiknak megosztasahoz. Kérdéseket tesznek fel
a telepitéssel, bedllitassal, hasznalattal, honositassal és fejlesztéssel kapcsolatban.
A hibak a http://bugs.otrs.org (http://bugs.otrs.org/) cimen 1év6é hibakdveté rendszer
hasznalataval jelentheték. Ezek kézvetlenil a felels fejlesztékhodz jutnak el, és a javitasok
gyorsan elérhetévé valnak.

A fent emlitett kdzosségi csatornak az OTRS::ITSM felhasznaléi szamara is nyitottak a
termék min6éségének allandé javitasahoz. A http://otrs.org (http://otrs.org/) honlapunkon
csatlakozhat a k6z6sséghez.
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1.1. abra - OTRS.org

% OTRS Real Services

Solutions Software Customers Partners Company

Open Source Academy Resources

Get OTRS Contribute Community News Documentation Source Code Mailing

Community Blog OTRS User Forum

FOUNDING

NetworkedHelp Desk.org

N MEMBER ul

Open Source

More than 5,000 active OTRS Community members, experts and enthusiasts,
contribute to the OTRS open source project and software, driven by the same
motivation, to enhancement and expedite OTRS' distribution based on voluntary
contributions. Get involved, leverage OTRS' community tools and benefit from the

support and technical expertise of this worldwide community.

Established since: 2001
Members: 5,000+

Community Forum: forums.otrs.org ke

Get OTRS

OTRS Help Desk, ITIL V3 compliant IT Service
Management (ITSM) solution OTRS ITSM and all
OTRS extensions are published under the Affero
General Public License (AGPL) and are free for
download without causing any license fees.

Get the software now! s

Downloads: 1,115,000
Installations: 100,000

Software available in: 32 languages

Contribute

If you want to suggest or vote for a feature, report
a bug, intend or already have completed a
localization for the software or simply want to
explore the community using the OTRS User
forum, this is the right place to do.

Get involved! m

4. Levelezolistak

Elkllonitett levelezdlisték lettek beallitva az OTRS::ITSM-hez. Latogassa meg a http://
lists.otrs.org (http://lists.otrs.org/) oldalt:
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1.2. abra - lists-otrs-org

% OTRS Real Services

Solutions Software Customers Partners Company Open Source Academy Resources

Get OTRS Contribute Community Mews Documentation Source Code Mailing Lists Community Blog OTR

Mailing Lists

Subscribe to a mailing list of your interest and remain up-to-date, post your
questions, or review the archives for past discussions. Please keep in mind that this
is a form of non-commercial community support that does not guarantee an answer
to every guestion and that is related to a specific topic and language.

Announcements Developers

This list broadcasts announcements about OTRS This list is used by developers to discuss topics
Help Desk, mL®vs compatible ITSM solution related to the development of new releases,
OTRS ITSM and OTRS extensions. enhancements and issues.

Subscribe to Mailing List s Subscribe to Mailing List »»

Browse the Mailing Lists Archive s Browse the Mailing Lists Archive »»

OTRS Help Desk Users OTRS ITSM Users

This list is used by OTRS Help Desk users to file This list is used by OTRS ITSM users to file
questions and discuss resolutions amongst each questions and discuss resolutions amongst each
other. other.

Subscribe to Mailing List ke Subscribe to Mailing List »

Browse the Mailing Lists Archive » Browse the Mailing Lists Archive »»
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2. fejezet - Az OTRS::ITSM
kereskedelmi szolgaltatasai

Az OTRS AG az OTRS és az azon alapulé minden modul (példdul OTRS::ITSM) készitéje
és a forraskdd tulajdonosa, valamint professziondlis szolgéltatasnyujtdja. A tulajdonosi
szoftverszolgaltatdkkal ellentétben az OTRS AG (izleti modellje nem a licencdijakon alapul:
az OTRS és az OTRS::ITSM dijmentesen érhetd el, és mi ehelyett szoftveralkalmazéasokkal
kapcsolatos kereskedelmi szolgaltatasokat nyujtunk.

Mint az o6n alkalmas partnere, optimdlis tdmogatdst biztositunk az OTRS
projekt tervezésének, megvaldsitdsdnak és mikodtetésének minden szakaszaban.
Munkatdrsaink jol képzett szakérték, és a legmodernebb mddszerek telepitésében
hisziink. Ez a filozéfia garantdlja a hitelét az er6teljes Uzleti alkalmazasoknak
és a szolgaltatdsmindségiinket elismeré boldog Ugyfeleknek (http://www.otrs.com/en/
references/).

1. OTRS::ITSM tandcsadas és
megvaldsitas

Az OTRS::ITSM hasznalatat tervezi, vagy talalt valamit az OTRS::ITSM-mel kapcsolatban
egy Uj termék helyettesitéséhez, és szeretne hozzaférni az igényeinek megfelel6 rendszer
alkalmassagahoz? Vagy befejez6dott az OTRS:ITSM kiértékelése, és a tanacsadd
szolgaltatdsunkat szeretné hasznalni a projekt eredményes vezetéséhez a siker felé?

Széleskord gyakorlati szakértelmet nydjtunk az IT folyamat tanacsadasban,
szoftvertervezésben, fejlesztésben és az ITIL-kompatibilis IT mUlveletekben és
tdmogatasban. A projekt biztonsagi és minbségi kezelése kiegésziti a szolgdltatas
portféliénkat. Hasznat lathatja a kiterjedt és gyors tudasatadasnak.

Szolgaltatasaink az alabbiakat tartalmazzak:

» A kovetelmények azonositdsa és segitségnyujtas a termék kiértékelésében

* Az ITSM folyamat és szervezeti struktlra tervezésével és megvaldsitasaval kapcsolatos
tanacsadas

¢ ITIL értékelések és tdmogatas az ISO 20000 tanusitvannyal
* ITIL tréningek és oktatas

* ITIL megvalésitas

* IT-szolgaltataskataldgusok 6sszeadllitasa

* CMDB tervezés

e Az OTRS::ITSM telepitése és bedllitdsa, beleértve a meglévd rendszerkdrnyezettel vald
integréaciét

* A meglév6 OTRS::ITSM telepitések vizsgélata és optimalizacidja
* Folyamat és adatkoltoztetés a kordbbi rendszerekbdl
 Kiadasfrissitések

« Uzleti és IT kévetelmények és szolgaltatdsok meghatarozdsa, amelyek meghaladjik az
OTRS::ITSM adott funkciondlis terjedelmét
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* A projekt megtervezése és végrehajtdsa az adminisztrator és a szolgéltatas Ggyintézdi
tréningek tiszteletére

e Tanacsadasi szolgdltatdsok az OTRS::ITSM kezelt miUveleteire (ASP/SaaS) és az
alkalmazas tdmogatasara vonatkozdan

2. Szoftverfejlesztés

A nyilt forrdsd OTRS::ITSM szoftver egyik jelent6s elénye annak rugalmassaga a
funkcionalis terjedelem lehetséges kiterjesztésére vonatkozéan. Nincs ,,gyartdi csapda”,
nincs a kereskedelmi rendszerek tipikus kockdzata, és nincsenek a gyartéval vald
elhlzdédé targyaldsok a funkcionalis terjedelem kibévitésérél vagy a fellletek felépitésérdl
az OTRS::ITSM alkalmazaséaval.

Tapasztalt projektmenedzserek és fejleszt6k dlinak barmikor az 6n rendelkezésére, hogy
atlltessék az OTRS::ITSM funkcionalis terjedelImét meghaladd kovetelményeit az lzleti
és IT specifikacidkra. Mi kifejlessziik az 6n funkcidit, programfellleteit, vagy frissitjik a
meglévé funkcionalitdsokat az elgondolasa szerint.

Azok a Kkiterjesztések, amelyek mas Ugyfelek szamdra is hasznosak, a késébbi
kiaddsokban hozza lesznek adva a szabvanyhoz. Minden résztvevd fél elényhoz jut: az
OTRS::ITSM egyre erételjesebb lesz az 6n és mas Ugyfelek altal ,megsziilt” funkcidkkal,
on pedig megspérolja a funkcidk Uj kiaddsokba vald atlltetésének koltségeit.

3. Alkalmazas tamogatas

Egy IT-szolgaltatdsmenedzsment megoldas melletti dontés egy olyan befektetés a jovébe,
amelyet nem szabad aldbecsulini még akkor sem, ha egy nyilt forraskédu szoftver mellett
dont. Egy illetékes tandcsadd partner kritikus jelentéséggel bir egy ilyen megvalésitési
projekt sikeréhez. Ugyanilyen fontos azonban a megoldds megtervezett és sikeres
atliltetése az él6 rendszerre, valamint egy megbizhaté partner tartés tdmogatasa, aki
garantalja az alkalmazas szolgaltatasanak hibamentes mikodését.

Mi ilyen folyamatos tdmogatast nyujtunk, és a szolgdltatds csomagjaink rugalmasan
az On igényeihez vannak szabva. Megkiulonboztetett vélaszid6ket nydjtanak a
kilonféle szolgéltatasi szint megéllapodasokhoz akar 24/7/365 tdmogatéssal, 24/7/365
hozzaféréssel a tdmogatési portdlhoz és a valaszthatd telefonos tdmogatdshoz. Tovabbi
részletekért ldtogassa meg a http://www.otrs.com/en/support/ oldalt, vagy vegye fel a
kapcsolatot a értékesitési csapattal a sales@otrs.com cimen.

On csak akkor fog fizetni a szolgdltatasokért, ha feltétleniil szilksége van rajuk. A
valaszthaté kiegészité csomagok, példaul a tavfelligyeleten keresztili tdmogatés vagy az
alkalmazéas-tdmogatdas szolgaltatasok kiterjesztése mas OTRS::ITSM példanyokra szlikség
esetén lefoglalhatok.

Az ITIL-kompatibilisen mU(koédé Alkalmazas-tdmogaté csapatunk folyamatosan
optimalizdlja a folyamatokat és a teljesitményt. Ezért a szolgéltatdsmenedzseriink
rendszeresen fel fogja venni 6nnel a kapcsolatot, hogy megvitassa kivdnsagait és
kovetelményeit a szolgaltatdsainkat illetéen. A vélasztott szolgaltatdscsomagban 1évé
havi szolgaltatads-jelentés szolgdal alapul ezen beszélgetésekhez.

4. Kezelt alkalmazas-szolgaltatasok
(ASP/SaaS)

Nem muszdj 6nnek mdlkodtetnie az OTRS és/vagy OTRS::ITSM rendszereket. A
termékek bérelheték egy uUgynevezett ,ASP” (alkalmazéas-szolgaltatas ellatéds), illetve
.SaaS” (szolgaltatott szoftver) modellen keresztil az erre szakosodott véllalatoktdl.
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Az Ugyfeleknek (szoftverfelhasznaldknak) internetes hozzaférés engedélyezett a
kizdrélagosan bérelt OTRS rendszerekhez, valamint ha szikséges, akkor funkcionalis
alkalmazas-tdmogatashoz (lasd a fenti szakaszt) egy rogzitett havi O6sszegért, és
hasznélhatjdk az alkalmazast az Uzleti folyamataikban a szerz6désben meghatarozott
mértékben. Nincsenek tovabbi licencdijak, mivel kizarélag nyilt forrdsd termékeket
hasznalnak.

Az alkalmazasszolgaltatd ITIL-kompatibilisen mukodteti az IT infrastruktarat, a
rendszereket és szoftvereket, és az elfogadott szolgdltatdsi szint szerint garantdlja
a szolgdltatdsminbdséget. A szolgaltaté tartja karban az alkalmazasrendszert (példaul
javitdsok, biztonsdgi mentés, megfigyelés), és tdmogatja az lgyfelet az olyan incidens
és/vagy szolgaltatdskérésekben, mint példaul tanacskérések, szoftverkiterjesztések vagy
beallitasi kérések.
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3. fejezet - Az OTRS::ITSM
telepitése

Ne feledje, hogy az OTRS 6-0s keretrendszernek elébb telepitve kell lennie az OTRS::ITSM
telepitéséhez. Minden szlikséges informacid, beallitds és a telepitési eljards az OTRS
adminisztracids kézikényvében van leirva.

1. Telepités

Miutdn sikeresen telepitette az OTRS 6-0os vagy kés6bbi verziéjat, folytassa
rendszerszergazdaként valé belépéssel. Az adminisztraciés terlleten 1évé csomagkezeld
hasznédlataval vagy az ftp://ftp.otrs.org/pub/otrs/itsm/packages6/ cimen keresztil
szerezze be az ITSM csomagokat, és telepitse azokat a kovetkezd sorrendben:

* GeneralCatalog

* ITSMCore

Ha az OTRS rendszert futtaté gépének van internetkapcsolata, akkor haszndlja a
kovetkez6 internetes tarolét [--OTRS::ITSM 6 Master--] a lenti csomagok telepitéséhez.

Egyébként téltse le a lenti csomagokat, és a csomagkezel hasznalataval telepitse azokat:

* [ITSMIncidentProblemManagement

ITSMConfigurationManagement

ITSMChangeManagement

ITSMServiceLevelManagement
* ImportExport

Ezen az oldalon tovabbi informacidkat taldlhat a telepitési folyamatrél: INSTALL-6.ITSM
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I~ z ou are logged in as Jane Smith m

DASHBOARD | TICKETS | STATISTICS | CUSTOMERS Q

No packages, or no new packages, found in selected repository.

Package Manager

Actions Online Repository
Browse_ NAME VERSION VENDOR DESCRIPTION ACTION
Install Package Mo data found.

[-OTRS:ITSM 3.1 Master-] http//fip.o[ ] ~

T — won Local Repository

NAME VERSION VENDOR DESCRIPTION STATUS ACTION
4 ] 3 The General Catalog )
316 installed
package.
Hint The ImportExport X
316 installed
package.
The OTRS:ITSM Change X
316 installed
Management package.
The OTRS:ITSM
3186 Configuration installed

Management package.
The OTRSZITSM Core X

316 installed
package.
The OTRSITSM Incident

316 and Problem installed
Management package.
The OTRSZITSM Senvice

316 Level Management installed
package.

2. Frissites

Ha az OTRS::ITSM 1.1-nél régebbi verziét hasznél, akkor el6szor frissitse a rendszert a
legutolsé 1.1-es verzidra.

Ha az OTRS::ITSM 1.1 mar telepitve van, akkor az OTRS::ITSM frissitése ELOTT frissitse
az OTRS 2.2-es keretrendszert a 2.3-as verziéra. Ehhez toéltse le a legfrissebb OTRS
2.3-as keretrendszert, és kovesse az UPGRADING nevl fajlban 1évd utasitasokat.
Ezutdn jelentkezzen be a rendszerbe, és a csomagkezel6 haszndlataval telepitse
az ITSMUpgradeTol2 csomagot. Letoltheti kézzel is, vagy haszndlhatja az internetes
tarolét. Mell6zz6n minden hibalizenetet, amely a régi ITSM csomagok nem megfelel$
telepitésével kapcsolatos. Ez a csomag minden sziikséges csomagot fel fog telepiteni az
OTRS::ITSM 1.2-es verzidra torténd rendszerfrissitéshez, és at fogja koltdztetni az 6sszes
adatat.

Megjegyzés: A frissités néhany percig is eltarthat! Ne allitsa le a frissitési folyamatot, ha
az mar egyszer fut!

Ha az OTRS::ITSM 1.2 mar telepitve van, akkor az OTRS::ITSM frissitése ELOTT frissitse
az OTRS 2.3-as keretrendszert a 2.4-es verziéra. Ehhez téltse le a legfrissebb OTRS
2.4-es keretrendszert, és kovesse az UPGRADING nevl fajlban |évé utasitdsokat. Ezutan
jelentkezzen be a rendszerbe, és a csomagkezel6 hasznalataval telepitse a ,Telepités”
szakaszban leirt csomagokat.

A mar telepitett OTRS::ITSM 1.3 frissitéséhez haszndlja az adminisztracids terlleten 1évd
csomagkezelbt. Ha van internet hozzaférése az OTRS-bél, akkor hasznalja az internetes
térolét [--OTRS::ITSM 1.3 Master--] az Ujabb csomagok telepitéséhez. A csomag neve
melletti ,frissités” hivatkozas jelzi, ha Ujabb csomag érhetd el.

Egyébként tdltse le a csomagokat, €s a csomagkezel§ hasznalataval telepitse azokat.
FIGYELMEZTETES: Ne tavolitsa el a jelenlegi csomagokat, mert el fogja vesziteni az
adatokat!
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4. fejezet - ElsO Iépések az
OTRS::ITSM hasznalataban

Az els6 dolog, amit taldn észrevett, hogy az OTRS::ITSM teljes mértékben az OTRS-
ben megvaldsitott Ugyintézbi- és Ugyfélfellletet (lUgyfél elététprogramot) hasznalja.
Ha kordbban mér hasznédltdk az OTRS-t, akkor minden szolgéaltatds és |épés
(4Ggymint bejelentkezés, vardlista beallitdsok, felnasznéaléi bedllitdsok, szlirék, szabalyok,
felhasznaldi jogosultsagok, stb.) tovabbra is mindenféle mddositads nélkil hasznalhatok.

A kezében lévé kézikonyv éppen ezért csak az OTRS és az OTRS::ITSM (j szempontjai
kozotti kilonbségeket targyalja, kiilénos figyelmet forditva a kovetkezGbkre:

IT-szolgaltatasok és SLA-k

A CMDB

« Uj jegymezék és fiiggvények

ITIL-kompatibilis terminoldgia

Azon beadllitdsokrél és eljarasokrél, amelyek azonosak mind az OTRS, mind az OTRS::ITSM
esetén, részletes informacidk taldlhaték a https://doc.otrs.com/doc/manual/admin/6.0/
en/html/ cimen |évé OTRS adminisztratori kézikbnyvben, amelyet folyamatosan
feltlvizsgélnak.
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4.1. abra - Adminisztratori kézikonyv

OTRS 3.1 - Admin Manual

=
o
=

OTRS 3.1 - Admin Manual

Copyright @ 2003-2012 OTRS AG

René Bakker, Stefan Bedorf, Michiel Beijen, Shawn Beasley, Hauke Bdttcher, Jens Bothe, Udo Bretz, Martin Edenhofer, Carlos Javier
Garcia, Martin Gruner, Manuel Hecht, Christopher Kuhn, André Mindermann, Marc MNilius, Elva Maria Novoa, Henning Oschwald,
Martha Elia Pascual, Thomas Raith, Carlos Fernando Rodriguez, Stefan Rother, Burchard Steinbild, Danigl Zamorano.

This work is copyrighted by OTRS AG. %

You may copy itin whole orin part as long as the copies retain this copyright statement.

The source code of this document can be found at source ofrs.org.

LMK is a registered trademark of X/Open Company Limited. Linux is a registered trademark of Linus Torvalds.

MS-DOS, Windows, Windows 95, Windows 98, Windows NT, Windows 2000, Windows XP, Windows 2003, Windows Vista and
‘Windows 7 are registered trademarks of Microsoft Corporation. Other trademarks and registered trademarks are: SUSE and YaST of
SUSE Linux GmbH, Red Hat and Fedora are registered trademarks of Red Hat, Inc. Mandrake is a registered trademark of
MandrakeSoft, SA. Debian is a registered trademark of Software in the Public Interest, Inc. MySQL and the MySQL Logo are registered
trademarks of Oracle Corporation andfor its affiliates.

All trade names are used without the guarantee for their free use and are possibly registered trade marks.

OTRS AG essentially follows the notations of the manufacturers. Other products mentioned in this manual may be trademarks of the
respective manufacturer.

Table of Contents

Preface
1. Trouble Ticket Systems - The Basics

What is a trouble ticket system. and why do you need one?

What is a trouble ticket?
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5. fejezet - ITIL-hez igazitott
szolgaltatas tamogatas az
OTRS:: ITSM-mel

Az ITIL-hez hasonléan az OTRS::ITSM-rél sem é&llithatd, hogy ,kulcsrakész” megoldast
nylUjtana minden IT-szolgaltatdsmenedzsmentbdl eredé feladathoz és kérdéshez.
Valéjdban egy rugalmas, stabil és konnyen érthetd informéciés platformként hivatott
szolgalni, amely alkalmassa teheté arra, hogy gyakorlatilag minden szervezet
kovetelményének megfeleljen.

Ezért arra kérjik, bocsdssa meg nekiink, hogy felhivjuk a figyelmét a kovetkezdkre: egy
olyan ITIL-hez igazitott eszkdznek, mint az OTRS::ITSM, csak akkor van érelme, ha a
folyamatok, az emberek és a termékek (IT-szolgéltatasok) valdban az ITIL-hez igazitottak.

A konkrét Uzleti forgatékdnyv kovetelményeinek megfelel6 altaldnos ITIL-
folyamatok atgondolt 6sszeallitasa nélkil az OTRS:ITSM nem fogja elérni az IT-
szolgaltatdsmenedzsment 6 teljesitményjelz6inek megfigyelhetd javulasat.

Tisztdban kell lennie azzal a ténnyel is, hogy a sikeres ITIL megvalésitdsi projektek
tipikusan akar egy évig vagy még tovabb tartanak. Ezek hatdlyat és a szervezetre kifejtett
hatdsat nem szabad aldbecsiilni. Azonban szeretnénk megemliteni, hogy egy rendesen
megvaldsitott ITIL-hez igazitott ITSM eszkoz segitségére lehet id6t és pénzt megtakaritani,
mivel az eszkdz folyamat-tdmogatasa segqiti és felgyorsitja a szervezeti atrendez6dés
folyamatat.

A 2.0-s verzi6 6ta az OTRS:ITSM a kovetkezd szolgdltatdsokat és folyamatokat
tdmogatja, amelyek altaldban egy ITIL megvaldsitas elsé fazisa kdzben kerllnek
megtervezésre: incidensmenedzsment, problémamenedzsment, szolgdltatdsi szint
menedzsment, véltozdsmenedzsment és a konfigurdcidmenedzsment-adatbazis.

A rendszer hasznalatanak és alkalmazasanak részletesebb leirasa megtalalhaté a
kovetkez6 szakaszokban. Ne feledje, hogy minden egyes OTRS::ITSM csomag fliggetlenl
telepithetd, és hogy a nevik megfelelnek az illetd ITIL témaknak.

Az OTRS::ITSM megvaldsitadsa az ITIL v3 verziéjan alapul.
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6. fejezet - A CMDB - a kozponti
IT-tarolo

A konfigurdcidmenedzsment-adatbazis (CMDB) technikai értelemben nem adatbdazis,
hanem egy olyan fogalmi IT-modell, amely elengedhetetlen a hatékony IT
szolgaltatdsmenedzsmenthez. Minden IT 0Osszetev6t és berendezést a CMDB-ben
kezelnek. A konfigurdcidmenedzsment meghaladja a vagyonmenedzsmentet, gyakran
helytelenll szinonimaként hasznalva azt, mivel az nem csak pénzigyi szempontbdl
dokumentédlja a vagyontargyakat, hanem informacidkat rogzit az 0Osszetevdk,
specifikacidk vagy azok helyei kdzti kapcsolatra vonatkozéan. igy az IT-tdmogatés gyorsan
hozzaférhet a szdmukra sziikséges informaciékhoz az IT szolgaltatasok és IT-6sszetevék
(= konfiguraciéelemek = Cl-k) egymastél vald fliggésérol.

Az ITIL szerint egy CMDB-nek a kdvetkezd funkcionalitdsokkal kell rendelkeznie:
» A konfiguraciéelemek kézi - és ahol alkalmazhaté - automatikus régzitése és médositdsa

» A Cl-k kozti kapcsolat és/vagy egymastél valé fliggés leirasa

A Cl-attribdtumok (példaul sorozatszamok) maédositasa
* Hely- és felhasznaldémenedzsment a Cl-knél
» A rendszerben jelen |évé ITIL-folyamatokon keresztili integracié

Az OTRS::ITSM minden fent megallapitott kovetelménynek megfelel, és tovabbi szdmos
IT tAmogatéfunkciét nyudjt a CMDB-ben.

1. Az OTRS::ITSM adatbazismodell

Az OTRS::ITSM modularis architekturaja és az egyes OTRS::ITSM csomagok flggetlenl
torténd telepitésének képessége megneheziti egy teljes adatbazismodell megjelenitését
egyetlen grafikus fellleten. Emiatt kilondallé grafikus fellileteket fogunk biztositani az
OTRS keretrendszerhez és az ITSM csomagokhoz, amelyek médositjak és kibdvitik az
adatbazis sémat.

1.1. OTRS keretrendszer

A jobb olvashatésag érdekében a diagram a kovetkez6 cimen
talalhaté:: https://github.com/OTRS/otrs/blob/rel-6_0/development/diagrams/Database/
OTRSDatabaseDiagram.png

1.2. GeneralCatalog

A jobb olvashatdésdg érdekében a diagram a kovetkezd cimen taldlhatd: https://
github.com/OTRS/GeneralCatalog/blob/rel-6_0/doc/general-catalog-database.png

1.3. ITSMCore

A jobb olvashatdésdg érdekében a diagram a kovetkezd cimen taldlhatd: https://
github.com/OTRS/ITSMCore/blob/rel-6_0/doc/itsm-core-database.png

1.4. ITSMConfigurationManagement

A jobb olvashatésag érdekében a diagram a kovetkez6 cimen
taldlhaté: https://github.com/OTRS/ITSMConfigurationManagement/blob/rel-6_0/doc/
itsm-configuration-management-database.png
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1.5. ITSMChangeManagement

A jobb olvashatésag érdekében a diagram a kovetkez6
cimen taldlhaté: https://github.com/OTRS/ITSMChangeManagement/blob/rel-6_0/doc/
itsm-change-management-database.png

1.6. ImportExport

A jobb olvashatdésdg érdekében a diagram a kovetkezd cimen taldlhatd: https://
github.com/OTRS/ImportExport/blob/rel-6_0/doc/import-export-database.png

2. Szolgaltatasok, mindennek a
kozéppontjaban

Az olyan szolgaltatdsok, mint a ,szabvanyos IT-munkaallomas”, ,e-mail” vagy ,webes
hozzaférés”, IT-termékek és egy ,IT-szolgaltataskatalogusban” kell 6ket dsszeadllitani az
OTRS::ITSM elfogadasa elétt. Egy ilyen szolgaltatas-kataldgus altaldban Ggyfél- vagy
vallalat-specifikus, és fel lehet épiteni hierarchikusan. Azonkivil felhasznalébarat médon
kell megfogalmazni, amely jelentsen kénnyen érthetét, megfeleld nyelvet, mivel mind az
IT-személyzet (ligyintézék), mind az IT-felhasznaldk (lUgyfelek) a kdzénsége kozt vannak.

Figyelem

A szolgdltatas-katalégus tervezése egy olyan feladat, amelyet nem szabad
alabecsulni. Tapasztalataink azt mutatjak, hogy er6sen javasolt a fogalmi
gondolatok el6szor egy tesztizemben toérténd ellendrzése, majd egy masodik
|épésben a szolgéltatas szerkezeteinek az OTRS::ITSM-be valé atvitele. Ertékesnek
bizonyult kiilsé segitségnyujtas igénybe vétele, példaul gyakorlott ITIL szakértéké.

Egy hierarchikus IT-szolgaltataskatalogus példaja (része), ahogy az OTRS::ITSM-ben
megjelenitésre kerll, amikor egy jegy létrejon
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6.1. abra - Ugyintézéi telefonos jegy

-.i. X

DASHBOARD STATISTICS CUSTOMERS ADMIN

Create New Phone Ticket

*Type: - [ - Customer Information

@ “JimUser =jim@otrs.com= :5) Firstname: Jim
«From customer: Lastname: User
= To queue: . - Jm
Jim@otrs.com
Service: |- [+] 555-123 456

_ Street: Pier5
Backups and archiv ~

Jwner: | Communication ST TETTEE

- Desktop Management + 4 Location
mE Desktop productivity tools ® Open tickets (2
% Subject File / Print
Helpdesk

Options: | IT Operations
Identity and Access Management

* Tent:
Internet
N __ | Metwork access
B I U § ;== = | Remote access i
Standard desktop

[ SuuTCe -]

és az adminisztracids terlleten.

6.2. abra - Adminisztratori szolgdltatadsmenedzsment attekinté

DASHBOARD | TICKETS | STATISTICS | CUSTOMERS Q,

Service Management

Actions List

Add service SERVICE b COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED

- valid 0812720712 11:03 08/27/2012 11:03
valid 082720712 11:00 08/27/2012 11:00
valid 0812720712 11:02 08/27/2012 11:02
valid 0812720712 11:01 08/27/2012 11:01
valid 0812720712 11:01 08/27/2012 11:01
valid 0812720712 11:02 08/27/2012 11:02
valid 0812720712 11:02 08/27/2012 11:02
valid 08127120712 11:03 08/27/2012 11:03
valid 0812720712 11:02 08/27/2012 11:02
valid 08127120712 11°01 081272012 11:01
valid 08127120712 11°01 0812712012 11:01
valid 08127120712 1100 08/27/2012 11:00

Top of page [
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3. Szolgaltatasi szintek és
szolgaltatasi szint megallapodasok

A szolgdltatdsi szintek és a megfelel6 megdllapodasok (szolgaltatasi szint
megéllapodasok, SLA-k) dokumentaljdk az IT-szolgaltatasok mindségi igéreteit. Az SLA-
kat az adminisztracios fellleten rogzitik és intézik.

6.3. abra - Adminisztratori SLA-menedzsment attekinto

e

DASHBOARD TICKETS STATISTICS CUSTOMERS

SLA Management
Actions List

E Add SLA SLA SERVICE [} COMMENT WALIDITY CHANGED CREATED

X . 08272012 0gi2riz012

Backups and archiving valid e T

Communication

Deskiop Management

Desktop productivity tools

File / Print

Helpdesk

Identity and Access

Management

Internet

IT Operations

Network access

Remote access

Standard desktop
. . 0giz7izonz 08272012

Backups and archiving valid THE T

Communication

Desktop Management

Deskiop productivity tools

File / Print

Helpdesk

ldentity and Access

Management

Internet

A kovetkezd paraméterek rogzitheté6k minden SLA-hoz:
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6.4. abra - Adminisztratori SLA-menedzsment szerkesztés

+ 2 ou s Jane Smith m
DASHBOARD | TICKETS | STATISTICS | CUSTOMERS o
SLA Management
Actions Edit SLA
Go to overview SLA | ExtBusiness Hours
T Availability -
Backups and archiving -
Communication B
Desktop Management
Desktop productivity tools
File / Print -
Calendar3-24/7 -
53'—:—:"""7;3':37‘ e 120 (Notify by 70% =)
" D=noescalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - update time (minutes 180 (Notify by 80% =)
0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - solution time (minutes): | 480 (Notify by 90% - )
0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
T ents | 480
valid -
.

Az OTRS::ITSM alapértelmezetten legfeljebb 99 kilénb6z6 naptarat biztosit a kilonféle
id6zénak leirasahoz a munkaknal és szolgaltatasi idéknél. Ezekhez foglalhatdk le az SLA-
k (,szolgaltatdsi szint ablak”). Kulonféle id6tartamok adhaték meg (percben), amelyeket
az OTRS::ITSM az értesitések és az eszkalacié vezérléséhez hasznal:

[ Valaszido ]

reagalasi idé az incidenseknél

szolgaltataskérési folyamat kezdete (,,szolgaltataskérési atfutasi idg”)

[ Frissités ideje ]
o = értesitési idd
* [ Megoldas ideje ]

e = az eltelt id6, amig az incidensek megolddédnak (,a javitds legnagyobb ideje”,
~MTTR")

e = sz3llitasi id6 a szolgaltataskéréseknél (,szallitdsi idé”)
* [ Az incidensek kozti legkisebb id6 ]

« = ,MTBI": a legutolsé incidensjegy lezarasa és egy olyan incidens ismétlédése kozti
legkisebb id§, amelyre ugyanaz az SLA vonatkozik.

Figyelem

Ha az SLA-kban a fent megnevezett id6kh6éz nem adnak meg értékeket, akkor
az eszkalacié az 6sszes vardlistdhoz rendelt ,valaszidé”, ,frissités ideje” és a
»megoldds ideje” idémezdk szerint lesz érintve!
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Az OTRS::ITSM fontos idGértékei az ,ITIL incidens életciklusan” alapulnak:

6.5. abra - Incidens életciklus

Time to repair ‘downtime’

Response time Recovery time
Detection Repair Restoration
— [ > >  m—
Inadent Diagnosis Recovery Inadent
Detection Repair’ Time between
elapsed tme faslures or
nme ‘uptime’
_ Time between system inodents
Time
Forras: OGC, ITIL szolgaltatastdamogatas dokumentacio
Az OTRS statisztikdk megkonnyitik tobbek kozott egy szolgdltatds aktudlis

elérhetéségének meghatarozast a rogzitett incidensekbdl, amelyek gyakran teljesitmény
abraként szolgalnak a rendszer-orientalt SLA-kban.

4. Konfiguracioelemek

A rogzitett szamitégép Cl-k (részek) példaszerd attekintése az aktudlis Cl-allapottal:
6.6. abra - Ugyintézéi konfiguraciéelemek

as Jane Smith m

DASHBOARD TICKETS STATISTICS CUSTOMERS ADMIN Q

SERVICES CHANGES

Overview: ITSM Configitem: Computer

Al 3 Hardware 1 | Location 0 | Network O | Software 0 =3
1-20f2 |
STATE ‘ CONFIGITEM# A | NANME | DEPLOYMENT STATE | CURRENT INCIDENT STATE | LAST CHANGED

[ 389432000002
[ 389432000001

Al240
A1239

Production
Production

Operational
Operational

08/27/2012 11:58:58
08/27/2012 11:57:40

Top of page [

Egy egyéni Cl-nézet példija:
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6.7. abra - Ugyintézéi konfiguraciéelem-menedzsment hivatkozas

5 2 ou are logged in as Jane Smith m

DASHBOARD | TICKETS SERVICES CHAHGES STATISTICS | CUSTOMERS | ADMIN o,

| Configuration Item: 389433000001 — P1234

Configuration ltem Information

Back | History | Edit | Print | Link | Duplicate Hardware

P1234

= = Production
VERSION INCIDENT STATE | VERSION NUMBER | HAME | CREATED BY | CHANGED | = Operational
[ ] 1 P1234 (Production) jane (Jane Smith) 0812712012 12:00:16 ]

0812712012 12:00:16
¥ Configuration Item Version Details Jane Smith
PROPERTY VALUE 0812712012 12:00:16
Name: F1234 Jane Smith
Deployment State: Production
Incident State: Operational
endor. Brother
Maodel: HL-2150M
Description:

Type: Printer
Owner:

Serial Number: Z21480AK
‘Warranty Expiration Date: 0412712018
Install Date: 08/27/2012

Az dbra a Cl-k kozti kapcsolatokat szemlélteti. Az OTRS kllonbséget tesz a kétirdnyu
és az iranyitatlan kapcsolatok kozott. Amikor egy CI-t Osszekapcsolnak egy maésik
CMDB objektummal, akkor az OTRS::ITSM automatikusan létrehozza a megfeleld forditott
hivatkozast.

Az OTRS::ITSM szabvany hét kapcsolattipust nyujt:

6.8. abra - Ugyintézéi konfiguraciéelem-menedzsment kapcsolat 2

Link Object: Configltem# 389433000001: P1234

Select Target Object

Computer - | Select

Search L\,

Expired -
Inactive
Maintenance -

Incident
Operational
Warning -

Search

Objektumok Osszekapcsolasahoz el6szor a forrasobjektumot kell kivalasztani, majd a
kapcsolattipust kell megadni és a célobjektumot kivalasztani. A célobjektum kuilonféle
feltételek hasznalataval is kereshetd.
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4.1. Altalanos felilet az ITSM
konfiguraciomenedzsmenthez

Létezik egy altaldnos felilet az ITSM konfigurdcidmenedzsmenthez. Ez a funkcié
muveleteket tartalmaz a konfiguraciéelemek I|étrehozdsdhoz, megvaltoztatidsahoz,
lekéréséhez és kereséséhez az altaldnos fellileten keresztil. A kovetkez6
muveletek érhet6k el: ConfigltemCreate(), ConfigltemGet(), ConfigltemUpdate(),
ConfigltemSearch().  Tovébbi informaciékért vessen egy pillantdst erre
a WSDL-féjlra: https://github.com/OTRS/ITSMConfigurationManagement/blob/rel-6_0/
development/webservices/GenericConfigltemConnectorSOAP.wsdl

5. Dokumentumok és tudasadatbazis

A GylK rendszer hasznalatdval, amely az OTRS 2.1 éta flggetlen kilsé modul,
tuddsadatbazis tervezhet6 és kezelhetf, példaul az ismert hibak megoldasaval
kapcsolatos javaslatokhoz és/vagy eljarasokhoz.

Bejegyzések biztosithatdék kizardlag belsé haszndlatra, az O6sszes Ugyfélhez vagy a
nyilvanossagnak. Nyelv vagy kategéridk szerint hozhaték létre és rendezhetdk. A
GylK bejegyzések mindségét az lgyintézék értékelhetik. A megjelenitendé legutébb
létrehozott vagy legutébb felllvizsgalt bejegyzések szdma mindenféle korlatozas nélkil
bedllithaté. Minden bejegyzés indexelhetd a hatékony keresés érdekében.

6. Valtozasok és modositasok az
adatmodellen

Az adatmodell rugalmasan igazithaté, és kibdvitheté adattipusokkal, attribGtumokkal
és még osztalyokkal is. Részletes informéacidk taldlhatdk ebben a dokumentumban
Az OTRS::ITSM adminisztraciés terilete” szakaszban, vagy az OTRS adminisztraciés
kézikonyvének , Az OTRS adminisztraciés terlilete” szakaszaban.

Figyelem

A CMDB adatmodell terve és az azon belll kezelt Cl-k egy olyan feladat,
amelyet nem szabad aldbecslilni. Tapasztalataink azt mutatjdk, hogy erésen
javasolt a fogalmi gondolatok elészor egy tesztlizemben torténd ellendrzése a
meglévd IT infrastruktardval szemben, és csak ezutan érdemes megvaltoztatni az
OTRS::ITSM alapértelmezett adatmodelljét és Cl osztalyait. Ertékesnek bizonyult
kilsé segitségnyujtas igénybe vétele a CMDB tervezéséhez, példaul gyakorlott ITIL
szakértéké.

7. Jegytipusok és attributumok

Az OTRS 2.2-es verziéjaval olyan nativ jegytipusok keriltek bevezetésre, amelyek az
OTRS::ITSM-ben is hasznalhaték. Az olyan ITIL alfolyamatokban, amelyek vardlistakba
szervezheték, a jegyek a jegytipusaik szerint vannak besorolva.

Az OTRS:ITSM késbébbi verzidiban megvalésitandé 06sszes ITIL-folyamat (példaul
valtozdsmenedzsment) is ilyen médon lesz megvaldsitva. Létrehozhatdk lesznek olyan
jegytipusok is, mint példaul RfC (,,Request for Change” - valtozaskérelem).
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6.9. abra - Adminisztracids tipusmenedzsment

2

DASHBOARD | TICKETS | SERVICES |CMDB | CHANGES | STATISTICS | CUSTOMERS Q,

Type Management

Actions List

3 Add ticket type NAME VALDITY CHANGED CREATED

- valid 0812712012 10:49 08/27/2012 10:49
valid 08/27/2012 10:49 08/27/2012 10:49
valid 0812712012 10-49 08/27/2012 10:49
valid 08/27/2012 10:49 08/27/2012 10:49
valid 0812712012 10-49 08/27/2012 10:49
valid 08/27/2012 10:49 08/27/2012 10:49
valid 0812712012 10:51 082712012 10:51
valid 08/23/2012 14:26 08/23/2012 14:26

Figyelem

Annak érdekében, hogy az OTRS:ITSM-ben kezelt adatok kovetkezetessége
biztositva legyen, a rendszer adminisztraciés teriletén |étrehozott informacidk
nem torolheték 4&ltaldnos szabalyként. Ha ki szeretné kapcsolni az ilyen
informacidkat, akkor valtoztassa meg a megfelelé listadoboz bedllitdsaiban 1évé
Jervényes” értéket ,érvénytelen” vagy ,atmenetileg érvénytelen” értékre.
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7. fejezet - Ugyfélszolgalat,
incidens- és
problémamenedzsment

Az ugyfélszolgdlat (amely az ITIL szerinti, nem egy folyamat, hanem egy funkcid)
altaldban a jegyrendszer fé alkalmazasi terilete. A rendszermegfigyelésbél és a belsé
IT szervezetbdl szarmazd 6sszes felhasznaldi Gzenet és értesités itt gyllik d6ssze. Az
ITIL szolgdltatasmenedzsment folyamat az Uigyfélszolgalattal szorosan 6sszefonédva azt
irja le, hogy mely munkalépések, informacidk, eszkalaciok és/vagy fellletek fontosak az
incidensek vagy szolgdltataskérések feldolgozasaval kapcsolatban.

Az OTRS:ITSM-en bellli incidens- és problémamenedzsment folyamatok az ITIL
ajanlasokon és az ITIL terminolégian alapulnak. Ugyanakkor a felhasznaléi kényelem volt

a f6 szempont, és az OTRS-bdl ismert kifejezések is megtartasra keriltek, amennyire ez
lehetséges volt.

1. Jegylétrehozas, osztalyozas és
fontossagi sorrend

Jegylétrehozaskor - a mi esetiinkben egy telefonos jegy - a kovetkez6é informacidk
regisztralhaték az OTRS-ben megvalésitott informacidkon kivil:

* jegytipus

» vonatkozé szolgaltatas

* SLA

* hatas

* prioritds

A valasztott szolgaltatastdl fliggben a hatds és a prioritds automatikusan bekildésre kerl
a kritikussagi hatas prioritds matrixbdél. Azonban minden IT szolgaltatas alkalmazott ismer

egy kulénods figyelmet igényld VIP" ligyfelet.

A naponta ismétl6dé szolgéltatasi mUliveletek kdvetelményeinek teljesitése érdekében
lehet6vé tessziik egy kérés prioritasdnak kézi bedllitasat is.
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7.1. abra - Ugyintézdi jegylétrehozas
Create New Phone Ticket

*TYPE.  |ncident:ServiceRequest - Customer Information

@ “Jim User" <jim@otrs.com= &) Jim
*From customer: User
T jim
% To queus: ;
Service Desk ~ jim@otrs.com
File / Print v 555 - 123 456
- Pier &
- San Franci
Smith Jane (jane) - an rrancisco

k4 Location
@ Open tickets (2)

-

# Subject: Request for new file share Marketing Collateral

% Teut:

B I U § i= i= E E =E = = fiii]
- - | AT £ | Source

In order to et the MAR team collaborate more efficiently they would like to get a separate file-share for
Marketing collateral.

Kind regards,
Jim User

A jegytartalom (nagyitas) hivatkozast kdvetve részletes informacidk érhetéek el a jegyrél.
Az IT tamogatasnal fontos 6sszes adat a jobb oldali szakaszban van egyesitve:

7.2. abra - Ugyintézéi jegyadat valtoztatas

‘i‘ 3 A 1 n as Jang

DASHBOARD TICKETS SERVICES CMDB CHANGES STATISTICS CUSTOMERS ADMIN

| Ticket#201208273894000014 — Can't access VPN from home location

1 Article(s) Age: 1h 42 m — Created: 08/27/2012 11:05 by Jane Smith Ticket Information

Back | Lock | History | Print | Priority | Additional ITSM Fields | Link | Owner | Responsible | Customer | Decision | Note | Merge | Incident

Pending | Close | - Move - - ODEI
unlock

= = Senice Desk
Jane Smith
| mo. TYPE | = | FROM | sussecT |_creameD [ LERET
1 customer— O+ Jim Cantaccess VPN from 08/27/2012 ]

Metwork access
¥ #1—Can'taccess VPN from home location Created: 08/27/2012 11:05 by Jane Smith Ext Business Hours
Forward | Phone Call Outbound | Phone Call Inbound | Spit | Print | - Reply -

-

Jim User 17m

. 08/2712012 13:05
Service Desk

) 1h1¥m
Can't access VPN from home location 082712012 14:05

Gh17m

Get error message 'Usernamel/password do not match” 08/27/2012 19:05

Svery high
3 normal
4 high

2. SLA-hoz tartozo idoinformaciok

A tovabbi ITSM mezbék hivatkozadssal az SLA-ben megadott valasz-, frissitési- és
megoldasi idbket kiegészité idbGinformacidok rogzitheték, és a meglévs informacidk
megvaltoztathatoék:
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7.3. abra - Ugyintézéi jegy tovabbi mezék

Change ITSM fields of ticket : 201208273894000032 - Request for new file share Marketing Collateral

Options
*Tile: | Request for new file share Marketing Collateral
08 »/27 v/2012 » G- 12 59 ~
08 ~/27 v/2012 » G- 12 v 59
08 /30 v12012 + [3- 12 »- 59

_ Submit |

3. Jegyek lefoglalasa (varolistak)

A rugalmassagot szem el6tt tartott tervezésnek kdszénhetéen az OTRS::ITSM vardlistak
atszabhaték a szervezeti strukturdkhoz. Koévethetik az Ugyfélszolgalat fliggéleges
sémajat, az els6, masodik és harmadik szintli tdmogatast (mivel gyakran hasznaljak IT
Ugyfélszolgdlatokban), vagy bedllithaték egy olyan folyamat-orientalt médon, amely az
eléallitas, feldolgozas, lezaras és utéfeldolgozas jegyéletciklusan alapul.

Az OTRS 2.2-es verzidja el6tti verzidkkal ellentétben az OTRS::ITSM-ben a jegyeszkalacié
mindenek el6tt az SLA-ban megadott valasz-, frissitési- és visszaallitasi id6kon alapul. Ha
nincsenek értékek megadva az SLA-ban, akkor az eszkalacié a vardlistdk és az azokban
tarolt id6informacidék alapjan fog megtorténni.

A jegyek athelyezhetdék egy Uj véardlista kivalasztasaval a jegynézet jobb alsé sarkdban.

7.

7.4. abra - Ugyintézdi jegyvardlista

- 2 You as Jane Smith m

DASHBOARD STATISTICS CUSTOMERS ADMIN Q

QueueView: Service Desk

Service Desk (2)

LU EEER  Available tickets 2 =4
| 120fz | § m L
Ticket#: 201208273894000014 — Can't access VPN from home location
J From Age Queue First Response Time Update Time Solution Time
Jim User im Senice Desk 1h 56 m/08i27/2012 13:05 2 h 56 m/08/27/2012 14:05 7 h 56 m/ 08/27/2012 19:05
To Created State Type Priority
Senvice Desk 08/27/2012 11:05:48 open Incident 4 high
Subject Owne Lock Service CustomerlD
Can'taccess VPN from home Jane Smith unlock Network access
location Service Level Agreement
ExtBusiness Hours
Ticket#: 201208273894000023 - Please restore K:\Accounting\Overview.xls
] from Age Queue First Response Time Update Time Solution Time
Jim User 3m Senice Desk 1h 57 m/08i27/2012 13:06 3 h 57 m/08/27/2012 15:06 29 h 57 m/08/28/2012 17:06
To Created State Type Priority
Semvice Desk 08/27/2012 11:06.48 open Incident:ServiceRequest 4 high
Subject Owner Lock Service CustomerlD
Please restore K\Accounting Jane Smith unlock Backups and archiving
\Overviewxls Service Level Agreement
5td Business Hours
Top of page [

Figyelem

Egy vardlista-szerkezet terve olyan feladat, amelyet nem szabad aldbecsilni.
Tapasztalataink azt mutatjdk, hogy erésen javasolt a fogalmi gondolatok el6szor
egy tesztiizemben torténd ellendrzése a meglévé IT infrastruktidrdval szemben az
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OTRS::ITSM bedllitédsa elétt. Ertékesnek bizonyult kiilsé segitségnyujtés igénybe
vétele a vardlista tervezéséhez, példaul gyakorlott OTRS vagy ITIL szakért6ké.

4. Jegyadatok megvaltoztatasa

A jegy Osszes valtoztatdsa a navigacids sav alatti hivatkozdsok hasznélatdval végezhetd
el, csakugy mint az OTRS-ben.

7.5. abra - Ugyintézéi jegyadat valtoztatas

+ 3 2 1 ¥ou ¢ in s Jane Smith m

DASHBOARD TICKETS SERVICES CMDB CHANGES STATISTICS CUSTOMERS ADMIN

| Ticket#201208273894000014 — Can't access VPN from home location

1 Article(s) Age: 1 h 42 m — Created: 08/27/2012 11:05 by Jane Smith Ticket Information
Back | Lock | History | Print | Priority | Additional TSM Fields | Link | Owner | Responsible | Customer | Decigion | Mote | Merge | Incident
Pending | Close | - Move - - open
unlock
Senice Desk
= = Jane Smith
| no. | Tvee L= | FROM | suslecT | creaTeD | 8 ] Jane Smith
1 customer— O+ Jim Cantaccess VPN from 08/27/2012 ]

Metwork access
¥ #1 - Can't access VPN from home location Created: 08/27/2012 11:05 by Jane Smith ExtBusiness Hours
Forward | Phone Call Qutbound | Phone Call Inbound | Spit | Print | - Reply - -

Jim User 17m
08/27/2012 13:05
Service Desk
. 1h1¥m
Can't access VPN from home location 08/27/2012 14:05
Gh17m
Get error message 'Usernamel/password do not match” 08/27/2012 19:05

Swvery high

3 normal

4 high

5. Jovahagyasok és dontések

Szdmos esetben, kiléndsen a szolgaltatdskéréseknél, a dontéseket azel6tt kell meghozni,
mielétt a kérések megvalésithaték lennének. Az alkalmas keretrendszertél fliggéen a
dontéseket vagy kozvetlenil a kisegité személyzet hozza (szabvényos véltozasok), vagy
elészor egy felligyel6 vezetd jovahagyasat kell megszerezni. Ez elsésorban jogosultsagi
valtozasokkal rendelkez6 eset (egy felhaszndlé hozzd szeretne férni egy korlatozott
fajlrendszer konyvtarhoz), vagy koéltséggel jaré kérések (Uj laptop).

Az OTRS::ITSM-ben a jéovadhagydsok és elutasitdsok a dontés hivatkozason keresztil
jelennek meg, és véglegesen mentésre kerlilnek a jeggyel:
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7.6. abra - Ugyintézéi jegy déntés

Change Decision of Ticket : 201208273894000014 - Can't access VPN from home location

Options
#3ubject  pecision

*Text:
B I U SIS == == ; i

— = | A~ - Source .|

Reason:

Browse_
note-internal -

Approved -

6. Hibajegyek eloallitasa az
incidensekbol

Egy vagy tobb incidensbdl szarmazé hibajegy elballitdsdhoz hozzon létre egy Uj jegyet, és
kapcsolja hozza a vonatkozé incidensjegyhez. lly médon az alapjaul szolgalé incidensek
egyesével feldolgozhatdk, ha szilkséges, lezarhaték kerilémegoldassal, és késébb
helyettesithet6k a végleges megoldéassal.

Az incidens- és hibajegyek egyesitése elhomalyositja a jelentést, és bonyolultta teszi az
IT-szolgdltatasok irdnyitdsat és folyamatos tovabbfejlesztését.

7. Jegylezaras

Az OTRS szabvanytél eltér6en az OTRS::ITSM megkdnnyiti az ITIL-kompatibilis
jegylezarast egy kerlilémegoldassal.

8. Szolgaltataskérések feldolgozasa

Az OTRS keretrendszeren belll mind a szolgaltatdskéréseket, mind az incidenseket
jegyeknek tekintik, és kezdetben egyenlen dolgozzdk fel. Megkllénboztetheték a
szétbontasoktol az Incident::Service Request jegytipus miatt.

Egy masik kilonbség az SLA-hoz tartozé iddk, amely sokkal részletesebben van
elmagyardzva a szolgaltatdsi szintek és a szolgdltatadsi szintli megéllapodasok
szakaszban.
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7.7. ébra - Ugyintézéi szolgaltataskérés

+ 3 a 1 ou are

DASHBOARD TICKETS i-HANGES STATISTICS CUSTOMERS ADMIN Q

SLA: 24/7
SLA Information
Back | Print
0812712012 10:57:21
v SLA 247 Jane Smith
Avalability 0812712012 11:03:43
Jane Smith
Calendar3-24/7
120 minutes
120 minutes
240 minutes
240 minutes
Associated Services
STATE SERVICE TYPE CRITICALTY CHANGED
| IT Management Svery high 08/27/2012 11:03:24
[ | End User Senvice 4 high 08/27/2012 11:00:31
| End User Senice 3 normal 08/27/2012 11:02:50
[ End User Senice 3 normal 08/27/2012 11:01:19
| IT Operational 4 high 08/27/2012 11:01:03
[ Back End 2low 08/27/2012 11:02:20
| IT Operational 2 low 08/27/2012 11:02:33
[ | IT Management Svery high 08/27/2012 11:03:09
[ | IT Operational Svery high 08/27/2012 11:02:06
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8. fejezet -
Valtozasmenedzsment

Az ITIL szerinti valtozdsmenedzsment egy olyan szolgaltatdsbevezetési folyamat, amely
célja az IT véaltozdsok kezelése, beleértve a tervezést, a dokumentéciét, valamint a
jévahagyést és engedélyezést kdvetéd megvaldsitist. A célja az olyan negativ hatasok
minimalizdlasa az IT infrastruktdran, kiiléndsen a kritikus szolgédltatdsoknal, amelyek eseti
vagy gyengén kezelt valtozdsokbdl vagy mdédositdsokbdl szadrmaznak.

1. A valtozasmenedzsment modul
kovetelmeényei

1.1. Szukséges szakértelem

Az OTRS::ITSM megvaldsitdsa fontos miszaki el6irdst és el6készitést igényel. A mUiszaki
megvaldsitast megeldzben a valtozdskezelési folyamat kulcselemeit meg kell hatdrozni,
mint példdul a szikséges munkafolyamatok, mérészamok vagy jelentések.

1.2. Muszaki kovetelmények

A lenti szoftverek szlikségesek a valtozasmenedzsment modul megvaldsitdsdhoz:
1. OTRS keretrendszer, 6.0.1-es verzié vagy magasabb

2.ITSM ,GeneralCatalog” csomag, 6.0-s verzié

3.ITSM ,ITSMCore” csomag, 6.0-s verzié

A kovetkez6 csomagok ajanlottak ugyan, de technikai szempontbdél nem teljesen
szlikségesek:

ITSM ,ITSMIncidentProblemManagement” csomag, 6.0-s verzié

ITSM ,ITSMServiceLevelManagement” csomag, 6.0-s verzié

ITSM ,ITSMConfigurationManagement” csomag, 6.0-s verzié

ITSM ,ImportExport” csomag, 6.0-s verzié

2. A valtozasmenedzsment diagramja
az OTRS::ITSM-ben

A véltozasmenedzsment megvalésitdsa az OTRS::ITSM-ben egy valtozast hatdroz meg a
meglévd IT kdrnyezet eltéréseként, mint példaul egy Uj levelez6kiszolgalé telepitése.

Mivel a valtozasok jellemz6en szamos alfeladatbdl allnak, igy az OTRS::ITSM lehetévé
tesz akarmennyi alfeladat meghatdrozdsat valtozasonként. Ezek az Udgynevezett
munkamegrendelések.
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8.1. abra - Valtozas-munkamegrendelés séma

Workorder 2
Workorder 3
Workorder 4
Workorder S
Workorder n

—
-
)

O
e
O

4
-

g

3. Elérheto felhasznaloszerepek

A viéltozdsmenedzsment modulhoz valé hozzaférést egy szerep alapu hozzaférési
elgondolds szerint kezelik. A sziikséges felhaszndldi szerepek az OTRS adminisztratoran
keresztlil vannak létrehozva a valtozdsmenedzsment modulban |évé megfelel6
felhaszndldéi csoportjogosultsagok szerint.
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8.2. abra - OTRS jogosultsagok, szerepek

K

- Role

Agent

S
-
ro, ¢, mv

——

mv, owner —» Queue 2
-

rw

5

Group 3 Queue 3
—

Queue 4

A ,m(iszaki kdvetelmények” alatt felsorolt OPM-ek telepitésével a lenti tabladzatban 1évé
felhasznaldéi csoportok lesznek létrehozva:

8.1. tablazat - Felhasznaldi szerepek

Felhasznalészerep

Hozzaférés és jogosultsagok

itsm-change

Ennek a felhaszndléi csoportnak a
tagjai hozzaféréssel rendelkeznek a
valtozasmenedzsment modulhoz. Az 6sszes
lehetséges munkamegrendelés lgyintézét
hozza kell rendelni ehhez a csoporthoz.

Az Osszes véltozast és munkamegrendelést
lathatjdk ezek a felhasznalék.

itsm-change-builder

Ennek a felhasznaléi csoportnak a tagjai
Uj valtozadsokat és munkamegrendeléseket
hozhatnak létre a rendszeren.

Az 0sszes valtozast és munkamegrendelést
ldthatja ez a csoport.

A vdltozas-6sszedllitd altal létrehozott
vagy a valtozas-osszeallitd6 szamara
hozzaférhetéként meghatarozott
valtozasokat és munkamegrendeléseket
szerkeszthetik ezek a felhasznalék.

itsm-change-manager

Ennek a felhasznaldi csoportnak a tagjai
Uj valtozadsokat és munkamegrendeléseket
hozhatnak létre a rendszeren.
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Felhasznalészerep

Hozzaférés és jogosultsagok

Az 0sszes valtozast és munkamegrendelést
ldthatja ez a csoport.

Ezek a felhasznaldk az 0sszes valtozast és
munkamegrendelést szerkeszthetik.

4. A mogottes munkafolyamat

Egy valtozads megvaldsitasa, beleértve az 6sszes szlikséges munkamegrendelést, a lent
lathaté mogottes munkafolyamatot koveti.

8.3. abra - Valtozas munkafolyamata

L

Creation of a change

L

Creation of needed work orders

[ ]

Definition of conditions & actions

L

Execution of a change

CC€C€4¢

5. Uj valtozds létrehozdsa

5.1. Egy valtozas attributumai

Egy Uj valtozas létrehozasdhoz a kdvetkezd attribitumokat kell megadni.

8.2. tablazat - Egy valtozas attributumai

Attribudtum Sziikséges mez6 Részletek

Cim Igen A véltozds rovid leirasa vagy
neve

Leiras Nem A valtozas hosszabb
szbveges leirdsa

Indoklas Nem A valtozds mogotti  okok

szbveges magyarazata.
Valasz a kovetkez6
kérdésre: ,Mi a valdszinld
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Attributum Szilkséges mezé Részletek
kovetkezménye, ha a
véltozdst nem valdsitjdk
meg?”

Kategéria Igen A véltozds tipusat hatarozza
meg, példdul ,3 normal”,
stb.

Hatas Igen Azokat a hatasokat
vagy kovetkezményeket

hatarozza meg, amelyekkel
a valtozas rendelkezni fog,
példaul ,,4 magas”, stb.

Prioritas Igen A valtozas prioritdsat
hatdrozza meg, példaul ,5
nagyon magas”, ,,3 normal”,
stb.

Allapot Igen Egy Uj valtozas
létrehozdsakor az A&llapot
automatikusan  bedllitasra

kerul. Egy meglévd
valtozas modositasakor
a valtozaskészitd és

a valtozaskezel6  kézzel
allithatja be az allapotot.
Az elérheté Allapotokat
és az eredménydllapotokat
az integrélt &llapotgép
hatdrozza meg, lasd: 5.3.
szakasz - Valtozas allapotgép
[43].

Kért datum (az lUgyfél altal) |[Nem Ha szlkséges, akkor ez
az attribdtum kikapcsolhaté
a rendszerbedllitdsokon
keresztul a ,ChangeEdit”,
».ChangeAdd” és
»~ChangeZoom"” sablonoknal,
és megjelenitheté az
Ggyfél kivant megvaldsitasi

datuma.

Melléklet Nem Kapcsolé fajlok és
dokumentumok csatoldsat
engedélyezi

5.2. Kategdria - hatas - prioritas matrix

Egy valtozas prioritdsdnak meghatdrozdsahoz az OTRS:ITSM egy integralt matrixon
keresztlil tdmogatja a valtozas-0sszedllitét, amely egy prioritast javasol a kijel6léshez a
valasztott kategdria és a rendszeren megadott valtozas hatdsa alapjan. Ezt a javasolt
prioritdst a valtozas-0sszeallité mindig felllbiralhatja.
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8.4. abra - Valtozasmatrix

Priority allocation
IMPACT \ CATEGORY
1 very low
2 low
3 normal
4 high

5 very high

Submit

1 VERY LOW
1 very low
1 very low
2low
2low

3 normal

2 Low
1very low
2 low

2 low

3 nomal

4 high

3 NORMAL

2 low vi

2 low
3 normal
4 high
4 high

-

-

-

-

4 HIGH
2 low
3normal
4 high
4 high

5very high

5 VERY HIGH

3 normal -
4 high -
4 high -

5 very high -
5 very high -

A telepités utan megadott kategoriat, hatast és prioritast az adminisztrator személyre
szabhatja az dltaldnos kataldgusban. Ennek elvégzéséhez az ,Altalanos katalégus”

menUpontot kell vélasztani az OTRS::ITSM adminisztraciés fellletén.

5.2.1. ITSM::Change Management::Category

Telepités utan az OTRS::ITSM valtozasmenedzsment a kdvetkezd értékeket allitja el6 a

kategériavalaszté mezéhoz:

* 1 nagyon alacsony

» 2 alacsony

3 normal

4 magas

* 5 nagyon magas

5.2.2. ITSM::Change Management::Impact

Telepités utan az OTRS::ITSM valtozasmenedzsment a kdvetkezd értékeket allitja elb a
hatasvalaszté mezéhoz:

* 1 nagyon alacsony

» 2 alacsony

3 normal

e 4 magas

5.2.3. ITSM::Change Management::Priority

5 nagyon magas

Telepités utan az OTRS::ITSM valtozasmenedzsment a kdvetkezd értékeket éllitja el6 a

prioritdsvalaszté mezéhoz:

* 1 nagyon alacsony

* 2 alacsony

e 3 normal
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* 4 magas

* 5 nagyon magas

5.3. Valtozas allapotgép

Az OTRS:ITSM egy allapotgépet ad, amely érvényes allapotokat és lehetséges

eredményallapotokat hatdroz meg egy véltozdshoz. A szabvanyos telepités javaslatokat
allit eld a kovetkezé logikai modell alapjan:

8.5. abra - Valtozas allapotgép

canceled
requested

rejected

pending pir

pendin

Az allapotgépen torténd beallitasokat a rendszer adminisztratora teheti meg az
adminisztracids elététprogramon az , Allapotgép” menipont alatt. Itt kell meghatarozni az

allapotokat és a lehetséges eredményallapotokat. Az OTRS::ITSM-ben ez egy tablazatként
van abrdazolva:
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8.6. abra - Valtozas allapotatmenet

Admin State Machine

Actions Overview over state transitions for ITSM::ChangeManagement::Change::State

Go to overview STATE NEXT STATE DELETE

- Requested
In Progress
Pending Approval
Rejected
Retracted
Approved
Rejected
Retracted
*END*
Retracted
In Progress
Canceled
Failed
Pending PIR
Retracted
Successful
Failed
Successful
*EMND*
*EMND*
*END*
*END*

EE L EEEEEEEE EEEE L

Ahol sziikséges, tovabbi allapotok hatdrozhatéok meg az ,Altaldnos katalégus” ->
,ITSM::Change Management::Change::State” menutpont alatt.

5.4. Egy valtozashoz kapcsolddo résztvevo
szerepek / személyek meghatarozasa

A valtozas alap adatainak megaddsa utdn a megvaldsitdsban részt vevdé személyek
hatdrozhaték meg a résztvevl személyek funkciéban.

8.7. abra - Valtozasban résztvevo személyek

Involved Persons

*Change Manager. - jack Brown® <jack@otrs.coms

*Change Builder: - jane Smith” <jane@otrs com=
Submit

Change Advisory Board

- = | Apply Template || Save this CAB as template

| Add ]
Current CAB
TYPE LOGIN DELETE
Agent joe (Joe Johnson) m
Agent mary (Mary Mars) m
Customer claude (Claude Green) m

Itt a rendszer kényelmes hozzdférést nyljt az Osszes csatlakoztatott kliens
hattérprogramhoz és igyintéz6i hattérprogramhoz, mint példaul SQL-adatbéazisok vagy
LDAP konyvtarszolgaltatdsok. Ha meg van adva, akkor a CAB is meghatarozhatd egy
meglévé CAB-sablon szerint.
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8.3. tablazat - Résztvevo személyek

Attributum Sziitkséges mez6 Részletek
Valtozadsmenedzser Igen Véaltozdsmenedzser
jogosultsdgokat rendel
hozzad egy Ugyintéz6hoz a
jelenlegi valtozasnal.
Valtozas-osszeallitd Igen Azt az Ugyintéz6t hatarozza
meg, aki a jelenlegi
valtozdst kidolgozza és
meghatdrozza. Egy qj
valtozés létrehozésakor
a jelenlegi Ugyintézd
automatikusan beirdsra
kerul valtozés-
Osszedllitéként.
Valtozasmenedzsment- Nem Emberek csoportjat
tanacs hatdrozza meg, amely

Ggyintézdket és ugyfeleket
tartalmazhat.

5.5. Egy valtozas 6sszekapcsolasa egy
valtozaskeéréssel

Az OTRS keretrendszer hires kapcsolédasi mechanizmusan keresztill a rendszer lehetévé
teszi, hogy egy valtozds hozza legyen kapcsolva egy jegyhez. lly médon egy valtozéas
eredete, azaz a valtozadskérés vagy probléma egyszerlien azonosithaté.

8.8. abra - Valtozas-valtozaskérelem kapcsolat

Change Management

Change

Incident- / Problem Management

Azonkivil lehetéség van a megfelelé véltozast kozvetlenll a jegyb6l megnyitni az
incidens- vagy problémamenedzsment folyamaton belil, azaz abbdl a jegyrendszerbdl,
ahonnan szarmazik. Ebben az esetben a rendszer egy &tlatszd hivatkozast hoz létre
a jegy és a valtozds kozott. A bedllitdsokban ez a szolgdltatds csak azokhoz az
Ugyintéz6khoz regisztralhatd, akiknek megengedett valtozasok létrehozéasa. Lehetséges
az ,RfC” jegytipus hasznalatdnak korlatozéasa is kizarélag azon Ggyintézék szamara, akik
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hozzaféréssel rendelkeznek a valtozdsmenedzsment terilethez. Vessen egy pillantast a
kovetkez6 rendszerbedllitasi lehetéségekre:

* Core -> Ticket -> ACL -> Ticket::Acl::Module###200-Ticket::Acl::Module
* Core -> ITSMChange -> ITSMChange::AddChangeLinkTicketTypes
* Core -> ITSMChange -> ITSMChange::RestrictTicketTypes::Groups

5.6. Feltételek meghatarozasa

Az OTRS::ITSM lehetévé teszi feltételek és mliveletek meghatarozasat egy valtozas és/
vagy munkamegrendelés attribGtumai alapjan. Ezek az attribGtumok az adminisztraciés
elététprogramon keresztil bekapcsolhatdk vagy kikapcsolhaték a véltozas-6sszedllitonal.

Itt hatdrozhaték meg a munkafolyamatok. Példaul egy munkafolyamat a teljes valtozas
»~megszakitott” értékre dllitdsahoz, vagy vizsgalat / jévdhagyds engedélyezés kéréséhez,
amikor egy munkamegrendelést megszakitanak.

8.9. abra - Valtozasfeltételek

Condition
* Name:  Tgagt conditions

Any expression (OR) @ All expressions (AND)

valid -
Expressions
OBJECT SELECTOR ATTRIBUTE OPERATOR VALUE DELETE
Change - 20120828389400001 ~ Category - is - 4 high - il
Workorder any - Workorder State - is - Canceled A m
E3 Add new expression
Actions
OBJECT SELECTOR ATTRIBUTE OPERATOR VALUE DELETE
Change - 20120828369400001 ~ Change State - set - Canceled - il
Change - 201208283389400001 ~ Priority - set - 5wvery high A m

Megjegyzendd, hogy a meghatdrozott feltételek nem egy bizonyos sorrendben keriilnek
végrehajtasra. Ehelyett a milveletek abban a sorrendben lesznek feldolgozva, ahogy
bedllitottdk azokat.

5.6.1. A valtozasszinten elérheté feltételek
A kovetkezd attribdtumok hasznalhaték feltételek meghatérozdsdhoz a valtozasszinten.

8.4. tablazat - A valtozasszinten elérheto feltételek

Valtozas attribitum Logikai mivelet
Elszdmolt id6 egyenld
Tervezett raforditas nem

Ures

nem ures
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Valtozas attributum

Logikai mivelet

nagyobb mint

kisebb mint
Kategéria egyenld
Valtozas-6sszeallitd nem
Valtozasallapot
Hatas
Prioritas
Valtozadsmenedzser egyenld
nem
ures
nem ures

Valtozascim

ezzel kezdédik
ezzel végzadik
tartalmazza

nem tartalmazza
egyenlé

nem

ures

nem ures

5.6.2. A munkamegrendelés-szinten elérheté feltételek

A kovetkez6  attributumok
munkamegrendelés-szinten.

8.5. tablazat - A munkamegrendelés-szinten elérheto feltételek

hasznalhatok

feltételek

meghatarozasahoz

a

Munkamegrendelés attributum

Logikai miivelet

Elszamolt id6

Tervezett raforditas

egyenld

nem

Ures

nem ures
nagyobb mint

kisebb mint

Munkamegrendelés-szam

egyenld
nem

nagyobb mint
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Munkamegrendelés attributum

Logikai mivelet

Munkamegrendelés-ligyintézé

kisebb mint
Munkamegrendelés-allapot egyenld
Munkamegrendelés-tipus nem

Munkamegrendelés-cim

ezzel kezddédik
ezzel végzddik
tartalmazza

nem tartalmazza
egyenld

nem

ures

nem ures

5.7. Muveletek meghatarozasa

Miutdn a feltételek létre lettek hozva, az OTRS::ITSM lehetévé teszi akarmennyi
muvelet meghatdrozasat, amelyet a jelenlegi valtozdson vagy a jelenlegi valtozas dsszes
munkamegrendelésén vagy azok egyikén végre kell hajtani.

5.7.1. A valtozasszinten elérheto muveletek

A kovetkezd muveletek hajthatdk végre a valtozas objektumoknal. A ,beallitds” mivelet
azt engedélyezi, hogy a kijeldlt attribitum egy adott értékre legyen beallitva, ha
a meghatarozott feltétel igaz. Masrészrdl a ,zarolas” mdlvelet befagyasztja a kijeldlt
attribdtumot egészen addig, amig a meghatarozott feltétel igaz, azaz egy kézi valtoztatas

nem lehetséges.

8.6. tablazat - A valtozasszinten elérheté muveletek

Valtozas attributum Mivelet

Kategoria beallitva

Hatas

Prioritas

Valtozasallapot bedllitva
zarolas

5.7.2. A munkamegrendelés-szinten elérheté

muveletek

A kovetkez6 miuveletek hajthaték végre a munkamegrendelés objektumoknél. A
Lbedllitds” mivelet azt engedélyezi, hogy a kijel6lt attribGtum egy adott értékre legyen
bedllitva, ha a meghatarozott feltétel igaz. Mésrészrél a ,zarolds” mivelet befagyasztja
a kijelolt attribdtumot egészen addig, amig a meghatéarozott feltétel igaz, azaz egy kézi

valtoztatds nem lehetséges.
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8.7. tablazat - A munkamegrendelés-szinten elérheté miiveletek

Munkamegrendelés attributum Mlivelet
Munkamegrendelés-allapot bedllitva
zarolas

5.8. Egy valtozas kezdési / befejezési idejének
atutemezése (elhalasztas)

A gyakorlatban egy valtozds tervezett kezdési vagy befejezési idejét szlikséges lehet
megvaltoztatni. A rendszer lehet6vé teszi a valtozas-6sszedllitbnak ennek megtételét az
.1d0rés athelyezése” szolgaltatassal.

A kivalasztd mezb6kon keresztil a valtozas-osszedllitd rendelkezik a tervezett valtozas
megvaldsitasi id6keret eltolasanak képességével.

8.10. abra - Valtozas idorésének athelyezése

Move Time Slot Change# 201208283894000012

Planned Start -
08 ~/20 ~/2012 - [al- 09 ~- 00 ~

| Move |

6. Munkamegrendelés létrehozasa

Egy valtozason belll a rendszer felajanl egy ,Munkamegrendelés hozzdadasa”
funkciét, amely egy kivalasztott valtozashoz kapcsoléddéan akarmennyi alfeladat
(munkamegrendelés) megadasat engedélyezi.

6.1. Egy munkamegrendelés attributumai
Miutan egy valtozas létrejott, hatékonyan szolgdl taroléként az alfeladatok, azaz

munkamegrendelések meghatdrozasdhoz, és most ezeket a munkamegrendeléseket
hatdrozhatja meg a valtozas-6sszeallitd.

8.8. tablazat - Egy munkamegrendelés attributumai

Attribidtum Szilkséges mezé Részletek

Cim Igen A munkamegrendelés rovid
leirdsa vagy neve.

Utasitas Nem A munkamegrendelés
hosszabb széveges leirasa.

Munkamegrendelés-tipus Igen Vélasztasi lista a
munkamegrendelés
tipusanak
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Attributum Szilkséges mezé Részletek
meghatdrozasahoz, példaul
jévahagyas,
munkamegrendelés, PIR,
stb.

Kategéria Igen A véltozds tipusat hatarozza
meg, példdul ,3 normal”,
stb.

Hatas Igen A vdltozds hatadsait vagy
kovetkezményeit hatarozza
meg, példaul ,4 magas”, stb.

Prioritas Igen A valtozas prioritdsat
hatdrozza meg, példaul ,5
nagyon magas”, ,,3 normal”,
stb.

Allapot Igen Egy Uj valtozas

létrehozdsakor az A&llapot
automatikusan  bedllitasra
kerul. Egy meglévd
valtozds mdbdositdsakor a
valtozas-6sszedllité6 és a
valtozdsmenedzser kézzel
allithatja be az allapotot.
Az elérheté allapotokat
és az eredménydllapotokat
az integrdlt &llapotgép
hatdrozza meg, lasd: 5.3.
szakasz - Valtozas allapotgép
[43].

Kért ddtum (az lGgyfél altal) [Nem

Ha szikséges, akkor ez
az attribdtum kikapcsolhaté

a rendszerbeallitdsokon
keresztul a ,ChangeEdit”,
».ChangeAdd” és

»~ChangeZoom"” sablonoknal,
és megjelenithetd az
Ggyfél kivant megvaldsitasi
datuma.

Melléklet

Nem

Kapcsolé fajlok és
dokumentumok csatoldsat
engedélyezi

Ezen attribdtumokon kivil a hozzarendelt munkamegrendelés-ligyintézd is gyujthet

attribdtumokat

a ,Jelentés”

szolgaltatason

keresztlil, amely részletesen a

~Munkamegrendelés ligyintézéi jelentés” fejezetben van bemutatva.

6.2. Munkamegrendelés-tipus

A ,Munkamegrendelés-tipus” attribGUtumnal a kovetkez6 bejegyzések érheték el az
OTRS::ITSM véltozdsmenedzsment szabvanyos telepitésében:

» Jévahagyas

* Munkamegrendelés

* Visszalépés
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» DOntés
* PIR (megvaldsitas utani vizsgalat)

Az adminisztrator szabadon meghatdrozhat és megadhat munkamegrendelés-tipusokat,
valamint hozzaadhat Uj tipusokat.

6.3. Munkamegrendelés allapotgép

Az OTRS:ITSM egy allapotgépet ad, amely érvényes allapotokat és lehetséges
eredményallapotokat hatdroz meg egy munkamegrendeléshez. A szabvanyos telepités
javaslatokat allit el6 a kdvetkezd logikai modell alapjan:

8.11. abra - Valtozas-munkamegrendelés allapotgép

ready

-~
|

=
acce te/d/
("
in“progress
b " g closed
{ nnlled /(l—a©

©¢~“
cr%/’
Az allapotgépen torténd beallitasokat a rendszer adminisztratora teheti meg az
adminisztraciés elététprogramon az , Allapotgép” menipont alatt. Itt kell meghatarozni az

allapotokat és a lehetséges eredményallapotokat. Az OTRS::ITSM-ben ez egy tablazatként
van abrdazolva:

8.12. abra - Valtozas-munkamegrendelés allapotatmenet

Overview over state transitions for ITSM:-ChangeManagement WorkOrder - State

STATE MEXT STATE DELETE
Created
Accepted
Canceled
Ready
Canceled
Canceled
In Progress
Canceled
closed
*END*
*END*

EEEEEEELELELE

Ahol sziikséges, tovabbi allapotok hatdrozhatéok meg az ,Altaldnos katalégus” ->
,ITSM::ChangeManagement::WorkOrder::State” menUpont alatt.
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6.4. A munkamegrendelés-ugyintézo
meghatarozasa

Minden egyes munkamegrendelés hozzarendelheté egy ,munkamegrendelés

Ugyintéz6ho6z”, azaz egy olyan személyhez, aki a munkamegrendelés végrehajtasaért
felel6s.

A rendszer itt hozzaférést nyujt az 6sszes csatlakoztatott ligyintéz6i hattérprogramhoz.
Fontos megjegyezni, hogy csak azok az Ugyintéz6k jelennek meg, akiknek teljes
hozzaférési joguk van az ,itsm-change” felhasznaléi csoporthoz.

8.13. abra - Valtozas munkamegrendelés-iigyintézo

|

Jack Brown” =jack@otrs.com= (4)
Jane Smith” <jane@otrs.com= (2)
Mary Mars™ =mary@otrs.com= (5)
Admin OTRS™ =root@localhost= (1)

6.5. Munkamegrendeles-ugyintezoi jelentes
A hozzarendelt munkamegrendelés-lgyintéz6 dokumentdlhatja a kapcsolédé
informacidkat, mint példaul megjegyzések, az aktudlis munkamegrendelés kezdési és
befejezési ideje, szlikséges feldolgozasi id6 és allapot.

8.14. abra - Valtozas munkamegrendelés-iigyintézo jelentés

Report
Report: Lnllallullel == = ElElElms)la P
: Format ~ | Font ~ | Size -||| Tg - || g~ | &2 | =] Source
State: Created ?]
Save

6.6. Munkamegrendelések 6sszekapcsolasa
konfiguracioelemekkel vagy szolgaltatasokkal

Egy munkamegrendelésen bellil az OTRS::ITSM lehetévé teszi az 6sszekapcsoldst mas
objektumokkal.

A szabvanyos telepitésben egy munkamegrendelés a kovetkezé objektumokkal
kapcsolhatd Ossze:
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* Cl-k
e Szamitégép Cl-osztaly
* Hardver Cl-osztaly
* Hely Cl-osztaly
» Hélézat Cl-osztaly
* Szoftver Cl-osztaly
e Szolgaltatasok
* Jegyek

Ezek a bedllitdsok a rendszerbedllitdsokon keresztil vannak meghatéarozva a ,Core ->
LinkObject” bedllitas alatt, és kiterjesztheték, ha szlikséges.

6.7. Egy munkamegrendelés mentése
sablonként

Egy munkamegrendelés elmentheté sablonként a ,Sablon” szolgaltatdson keresztil
magan a munkamegrendelésen belll.

A parbeszéddoboz azt kdveteli meg, hogy a valtozas-6sszeallitd adjon egy nevet és egy
elhagyhaté megjegyzést a sablonnak. Miutédn a felhasznalé elhagyta a parbeszéddobozt
a ,Hozzdadas” gombra kattintva, a munkamegrendelés elérheté lesz sablonként, amikor
egy Uj egy Uj munkamegrendelést hoznak létre.

8.15. abra - Valtozas munkamegrendelés sablon

Template Name: | prayision new server
Comment | Standard template for provisioning new senvers
ResetStates: [

Validity: valid -

6.8. EQy munkamegrendelés torlése

A vdltozas-Osszedllité addig képes egy munkamegrendelést tordlni, amig nem
hivatkoznak ra egy feltételben (lasd a ,Feltételek meghatarozasa” szakaszt).

8.16. abra - Valtozas munkamegrendelés torlése

Delete Workorder# 201208283894000012-2 %]
You can not delete this Workorder. It is used in at least one Condition!

This Waorkorder is used in the following Condition(s ):

Check WorkOrders
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7. Egy valtozas tartalmanak
megtekintése

Egy valtozas és a hozzadrendelt munkamegrendelés |étrehozasa utan a rendszer
olyan képességgel rendelkezik, amely megjeleniti a valtozdshoz kapcsolédé egyéb
informacidkat, beleértve a megfelel6 munkamegrendeléseket, hozzakapcsolt jegyeket és
Cl-ket.

8.17. abra - Valtozasnagyitas

Change#: 201208283894000012 — Replacement of VPN server in HQ

Change Information

Back | History | Print | Edit | Involved Persons | Add Workorder | Conditions | Link | Mowve Time Slot | Template:

_ | Request
08/20/2012C
1
08/30/20121
]
082002012 082272012 081242012 08/26/2012 081282012 0813042012 -
09:00:00 10:48:00 12:38:00 14:24:00 16:12:00 18:00:00
; 10/01/20121
¥ Change - Replacement of VPN server in HQ
The VPN server should be replaced by a new one. Add some lines here. 300.00
The current server is getting too old and slow. 0.00
3 normal
3 departmen
4 high
jim (Jim Use
jack (Jack Br
¥ Linked: Configitem (Computer)
jane (Jane 5§
INCIDENT STATE CONFIGITEM# NAME DEPLOYMENT STATE CREATED LINKED AS
; e joe (Joe Johr
| 51245 Production 08/28/2012 10:45:59 MNormal
- §4522  Planned 08/28/201210:48:09  Normal MLy L]

A meghatdrozott munkamegrendelések a tervezett végrehajtdsuk sorrendjében
vannak szédmozva, és egy id6vonalon vannak megjelenitve. Az idévonalon
megjelenitett munkamegrendelések szine a tipusdra utal, és igény szerint
személyre szabhaték a ,Frontend -> Agent -> View -> ITSMChangeZoom ->
ITSMChange::Frontend::AgentITSMChangeZoom###WorkOrderGraph”
rendszerbedllitdson keresztul.

A rendszer munkamegrendelésenként két savot allit el a valtozas idévonaldn. A felsé,
sOtétebb sav a tervezett munkamegrendelés megvalésitds idejét dbrdzolja, mig az alsé,
vildgosabb sav a tényleges munkamegrendelés megvaldsitas idejét jeleniti meg.

Az egyes munkamegrendelések allapotat kozlekedési lampak &brdzoljdk, amint a
kovetkez6 nézeten lathaté:

» Szirke - a munkamegrendelés ,létrejott”
» Sérga - a munkamegrendelés ,jévadhagyéasra var”
e Z6ld - a munkamegrendelés , lezart”

 Piros - a munkamegrendelés ,megszakitva”
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8.18. abra - Valtozas idovonal

| Changes#: 201208283894000012 — Replacement of VPN server in HQ

Back | History | Print | Edit | Involved Persons | Add Workorder | Conditions | Link | Move Time Slot | Template

[

[ | :

[ | !
08/20/2012 nefzziznmz 082472012 08/268/2012 0a/zarz012 08/30/2012
0%:00:00 10:48:00 12:36:00 14:24:00 16:12:00 18:00:00

¥ Change - Replacement of VPN server in HQ

The VPN server should be replaced by a new one. Add some lines here.

The current server is getting too old and slow.

8. Valtozas nézetek

Az OTRS:ITSM kilénb6z6 moddokon kinalja a rendszeren elmentett valtozasok
megtekintését. Ezen nézetekhez vald hozzaférés letilthatd, ahol szikséges.

8.1. Valtozas attekinto

Az 6sszes valtozas egy olyan attekinté képernydn van megjelenitve, amely oszloponként
rendezhet6é ndévekvd vagy csokkend sorrendbe.

8.19. abra - Valtozas attekinto

Overview: Changes: All

Requested 3 | Pending Approval 0 | Rejected 0 | Approved 0 | inProgress 0 | PendingPR 0 | Successful0 | Faied 0 | Canceled 0 | Retracted 0 3
13013 |
STATE | CHANGE# ¥| CHANGETTLE | CHANGEBUILDER | WORKORDERS | CHANGESTATE | PRIORTY | PLANNED START | PLANNED END
Replacement
[ | 201208283894000012 of VPN server  jane (Jane Smith) 3 Regquested 4 high izt Al L ElANE:
. 09:00:00 18:00:00
inHQ
Migrate
OTRS test
[ ] 201208283894000021 X jane {Jane Smith) 0 Requested 2 low
environment
to 3.2 bet]..]
Implement
OTRS . e
[ ] 201208283894000031 . . jane {Jane Smith) 0 Requested 3 normal
interface with
SAP Solutil..]

Az oszlopok a ,Frontend -> Agent -> View -> [TSMChangeOverview -
> ITSMChange::Frontend::AgentITSMChange###ShowColumns” rendszerbeallitason
keresztill hatdrozhaték meg a kévetkez6 elérhetd attribdtumokkal:

8.9. tablazat - Valtozas attekinto

Attributum Aktiv Részletek

ActualStartTime Nem Datum és idd, amikor
a Vvaltozds megvaldsitasa
elkezd6dott
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Attributum Aktiv Részletek

ActualEndTime Nem Datum és id6, amikor
a valtozas megvaldsitasa
befejez6dott

Category Nem A valtozas kategéridja vagy
tipusa

ChangeBuilder Igen A valtozas-6sszedllitd neve

ChangeManager Igen A valtozasmenedzser neve

ChangeNumber Igen A rendszer altal elGallitott
valtozasszam

ChangeState Igen A véltozas allapota

ChangeStateSignal Igen A viéltozds  dllapotdnak
jelzdje kozlekedési
[dmpaként megjelenitve

ChangeTitle Igen A valtozas neve

CreateTime Nem Datum és id6, amikor a
valtozas létrejott

Impact Nem A véltozéas elvart hatésa

PlannedStartTime Igen Tervezett valtozas
megvaldsitas kezdeti
ddtuma és ideje

PlannedEndTime Igen Tervezett valtozas
megvaldsitas befejezési
datuma és ideje

Priority Igen A valtozas prioritasi szintje

RequestedTime Nem Az ugyfél kivant
megvaldsitasi ddtuma

Services Igen A valtozds Aaltal érintett
szolgaltatasok

WorkOrderCount Igen A vadltozashoz kapcsolédd
munkamegrendelések
szama

Tovdbba a valtozads attekinté képes a valtozdsokat kilonb6zé attribdtumok
szerint szdrni és megjeleniteni. A kovetkez6 szUrék érhetdk el,
és a ~Frontend -> Agent -> View -> ITSMChangeOverview  ->
ITSMChange::Frontend::AgentITSMChange## #Filter::ChangeStates” rendszerbeallitdson
keresztlil hatarozhaték meg:

8.10. tablazat - A valtozas attekinto szuroi

Attributum Részletek

kérve Megjeleniti az 0sszes olyan vdaltozast,
amelynek ,kérve” allapota van

VA p va ; i az b5z Valtozast,
6vahagyasra var Megjeleniti az 0Osszes olyan valtozast
amelynek ,jévadhagyasra var” allapota van

visszautasitva Megjeleniti az 0sszes olyan véltozast,
amelynek ,visszautasitva” éllapota van

jévadhagyva Megjeleniti az 0sszes olyan valtozast,
amelynek ,jévdhagyva” éllapota van
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Attributum Részletek

folyamatban Megjeleniti az 0sszes olyan valtozast,
amelynek ,folyamatban” allapota van

sikeres Megjeleniti az 0Osszes olyan véltozast,
amelynek ,sikeres” allapota van

sikertelen Megjeleniti az 0sszes olyan véltozast,
amelynek ,sikertelen” allapota van

megszakitva Megjeleniti az 0sszes olyan vdéltozast,
amelynek ,megszakitva” allapota van

visszavonva Megjeleniti az 0sszes olyan valtozast,
amelynek ,visszavonva” allapota van

8.2. Valtoztatasi iutemterv

A Viéltoztatasi Utemterv nézeten van megjelenitve az 6sszes olyan valtozas, amelynek
.jovéhagyva” allapota van, azaz a megvalésitas vardlistdjdban szerepel. Az oszlopcimek
a kovetkezd attributumok szerint rendezheték névekvd vagy csékkend sorrendbe:

8.20. abra - Valtoztatasi iitemterv

Overview: Change Schedule: Approved

.
1-30f3 I
STATE | cHanGEs | CHANGETMLE | CHANGEBULDER | WORKORDERS | CHANGESTATE | PRIORMY | PLANMED START A& | PLANNEDEND
Replacement
08/20/2012 0813072012
[ | 201208283894000012 of VPN server ~ jane (Jane Smith) 3 Approved 4 high
. 09:00:00 18:00:00
inHQ
Implement
OTRS
[ | 201208283894000031 jane (Jane Smith) 0 Approved 3 normal
interface with
SAP Soluti[_]
Migrate
OTRS test
[ | 201208253894000021 es jane (Jane Smith) 0 Approved 2 low
environment
to 3.2 betl..]
. p s 0
A megjelenitett  attribdtumok a .Frontend -> Agent -> View ->
ITSMChangeScheduleOverview ->

ITSMChange::Frontend::AgentITSMChangeSchedule## #ShowColumns”
rendszerbedllitdson keresztll hatadrozhaték meg a kovetkezé elérheté attribdtumokkal:

8.11. tablazat - Valtoztatasi utemterv

Attributum Aktiv Részletek

ActualStartTime Nem Datum és idd, amikor
a vdltozds megvaldsitasa
elkezd6dott

ActualEndTime Nem Datum és id6, amikor
a valtozds megvaldsitasa
befejez6dott

Category Nem A valtozas kategéridja vagy
tipusa

ChangeBuilder Igen A véltozas-6sszedllitd neve

ChangeManager Igen A valtozdsmenedzser neve

ChangeNumber Igen A rendszer &ltal elGallitott

valtozadsszadm

ChangeState Igen A valtozas allapota
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Attributum Aktiv Részletek

ChangeStateSignal Igen A vdltozds  allapotanak
jelzéje kozlekedési
[ampaként megjelenitve

ChangeTitle Igen A valtozas neve

CreateTime Nem Datum és id6, amikor a
valtozas létrejott

Impact Nem A valtozas elvart hatdsa

PlannedStartTime Igen Tervezett valtozas
megvaldsitas kezdeti
datuma és ideje

PlannedEndTime Igen Tervezett valtozas
megvaldsitas befejezési
ddtuma és ideje

Priority Igen A valtozas prioritdsi szintje

RequestedTime Nem Az ugyfél kivant
megvaldsitasi datuma

Services Igen A valtozds altal érintett
szolgaltatasok

WorkOrderCount Igen A valtozadshoz kapcsolédéd
munkamegrendelések
szdma

8.3. PIR - megvaldsitas utani vizsgalat

Ez a nézet a ,,PIR” tipus munkamegrendeléseit jeleniti meg, amely az adott oszlopfejlécek
szerint névekvl vagy csokkené sorrendbe rendezhetd.

8.21. abra - Valtozas PIR

Overview: PIR: All
m Accepted 0 | Ready 1 | In Progress 0 | closed 0 | Canceled 0 =3

1-1 of 1 \E

STATE | WORKORDER# | WORKORDER TITLE | CHANGE TITLE | WORKORDER AGENT | WORKORDER STATE | PLANNED START A4 | PLANNED END
Replacement
PostImplementation 09/07/2012
= 201208283894000012-4 . . of VPN server Ready 09/03/2012 09:00:00
Review 16:00:00

inHQ

A megjelenitend6 oszlopok a ,Frontend -> Agent -> View -> ITSMChangePIROverview -
> ITSMChange::Frontend::AgentITSMChangePIR# ##ShowColumns” rendszerbeallitason
keresztlil hatarozhaték meg:

8.12. tablazat - PIR - megvaldsitas utani vizsgalat

Attributum Aktiv Részletek

ActualStartTime Nem Datum és idd, amikor
a vdltozds megvaldsitasa
elkezd6dott

ActualEndTime Nem Datum és id6, amikor
a valtozds megvaldsitasa
befejez6dott

Category Nem A valtozas kategéridja vagy
tipusa
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Attributum Aktiv Részletek

ChangeBuilder Igen A valtozas-6sszeallitoé neve

ChangeManager Igen A valtozdsmenedzser neve

ChangeNumber Nem A rendszer &ltal elGallitott
valtozdsszam

ChangeState Nem A valtozas allapota

ChangeStateSignal Nem A vdltozds  allapotanak
jelzdje kozlekedési
[ampaként megjelenitve

ChangeTitle Igen A valtozas neve

CreateTime Nem Datum és id6, amikor a
valtozas létrejott

Impact Nem A valtozas elvart hatdsa

PlannedStartTime Igen Tervezett valtozas
megvaldsitas kezdeti
datuma és ideje

PlannedEndTime Igen Tervezett valtozas
megvaldsitas befejezési
ddtuma és ideje

Priority Igen A valtozas prioritdsi szintje

RequestedTime Nem Az ugyfél kivant
megvaldsitasi datuma

Services Igen A vdltozas altal érintett
szolgaltatasok

WorkOrderAgent Igen A  PIR-hez hozzarendelt
Ugyintézé

WorkOrderNumber Igen Munkamegrendelés-szam

WorkOrderState Igen A vadltozashoz kapcsolédd
munkamegrendelések
szama

WorkOrderStateSignal Nem Munkamegrendelés-allapot

jelzé kozlekedési lampaként
megjelenitve

WorkOrderTitle Igen A munkamegrendelés neve

WorkQrderType Nem A munkamegrendelés tipusa

8.4. Sablon

Ez a nézet a rendszeren meghatdrozott 0sszes sablont jeleniti meg. Az Ugyintézé
novekvé vagy csokkend sorrendbe rendezheti a megjelenitett informacidkat az adott
oszlopfejlécek szerint.

8.22. abra - Valtozassablon

Overview: Template: All
Filter

All (1) | Change (0) | Workorder (1) | CAB (0} 1-10f1 |

| NAME | TveE | COMMENT | waLDmY | DELETE | CREATED BY | CREATED
Provision new sernver Workorder Standard template for provisioning new servers valid 1] jane (Jane Smith) 2012-08-28 11:48:32
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A megjelenitend6

oszlopok a

,Frontend ->

Agent -> View  ->

ITSMChangeTemplateOverview ->

ITSMChange::Frontend::AgentITSMTemplateOverview###ShowColumns”

rendszerbedllitdson keresztll hatdrozhaték meg:

8.13. tablazat - Sablon

Attribdtum Aktiv Részletek

ChangeBy Nem Az tgyintézd
felhasznaldéneve, aki utoljara
mdadositotta a sablont

ChangeTime Nem Az utolsé méddositds ddtuma
és ideje

Comment lgen A sablon megjegyzései vagy
leirdsa

CreateBy Igen Az Ggyintézd
felhaszndléneve, aki a
sablont létrehozta

CreateTime Igen Datum és id§, amikor a
sablon létrejott

Delete Igen Lehetéség egy kivalasztott
sablon torlésére

Name Igen A sablon neve

TemplateID Nem A sablon belsé adatbazis-
azonositdja

Type Igen A sablon tipusa

Valid Igen A sablon érvényességét

hatdrozza meg (érvényes,
érvénytelen és atmenetileg
érvénytelen). Az érvénytelen

vagy atmenetileg
érvénytelen sablonokat
nem hasznalhatjdk a

valtozaskészitok.

A valtozasmenedzsment modul telepitése utan a kovetkez6 sablontipusok érheték el
a rendszeren. Ezek a ,Frontend -> Agent -> View -> |ITSMChangeTemplateOverview
-> ITSMChange::Frontend::AgentITSMTemplateOverview# # #Filter::-TemplateTypes”
rendszerbedllitdson keresztiil hatarozhaték meg:

8.14. tablazat - Sablontipusok

Attributum

Részletek

ITSMChange Sablonok a valtozdsokhoz

ITSMWorkOrder Sablonok a
munkamegrendelésekhez

CAB Sablonok a
valtozdsmenedzsment-
tanacsokhoz
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8.5. Keresés

Az olyan valtozasok vagy munkamegrendelések kereséséhez, amelyek megfelelnek
bizonyos keresési feltételeknek, a rendszer kiilonallé keresési funkcidval van felszerelve
a kovetkezd keresés lekérdezési attribltumok alapjan:

8.23. abra - Valtozaskeresés

Search x|

- - | Create Mew

L=
L

»

Requested
FPending Approval
Rejected
Approved

In Progress |2

m

Brown Jack (jack) .
Johnson Joe (jog)

Mars Mary (mary)

OTRS Admin {root@localhost)

Smith Jane (jane) e
Change Title ~ (¥
Mormal -

Run Search

8.15. tablazat - Sablon

Attributum

Részletek

Change# Keresés valtozdsszam szerint; a csillag (,,*")
hasznalhaté helyettesitd karakterként
Valtozascim Keresés valtozascim vagy név szerint

Munkamegrendelés-cim

Keresés egy munkamegrendelés cime vagy
neve szerint

CABAgent Keresés CAB-tag szerint, aki Ugyintézéként
van meghatédrozva a rendszeren
CABCustomer Keresés CAB-tag szerint, aki Ugyfélként

van meghatdrozva a rendszeren. Itt
az automatikus kiegészités  funkcid
javaslatokat ajanlhat fel, amikor a CAB-
Ugyfél mez6ben gépelnek.

Valtozasleiras

Keresés a valtozas leirasanak szévegében

Véltozasindoklas Keresés a  valtozds okdban vagy
indokldsdban
Munkamegrendelés-utasitas Keresés a munkamegrendelés

utasitasaiban

Munkamegrendelés-jelentés

Keresés a munkamegrendelés jelentésében
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Attributum

Részletek

Valtozasprioritas

Keresés a valtozas prioritasi szintje szerint

Valtozashatas

Keresés a valtozds hatdsadnak vagy
kovetkezményének szintje szerint

Valtozaskategdria

Keresés a véltozas kategdridja vagy tipusa
szerint

Valtozasallapot

Keresés a valtozas allapota szerint

Valtozdsmenedzser

Keresés a valtozasmenedzser szerint

Valtozas-0sszeallitd

Keresés a valtozas-6sszedllitd szerint

Létrehozé ligyintéz6

Keresés az Ugyintézé felhasznéléneve
szerint, aki a valtozast |étrehozta

Munkamegrendelés-allapot

Keresés egy munkamegrendelés allapota
szerint

Munkamegrendelés-lgyintézé

Keresés a beirt munkamegrendelés-
Ugyintézdje szerint

Kért datum (az tgyfél altal)

Keresés a valtozds megvaldsitdsi datumat
kéré ligyfél szerint. A keresés végrehajthaté
abszollt id6értékek hasznélataval (példaul
az 1. datumtdl a 2. dadtumig) vagy relativ
id6értékekkel (példdul az elmult x napon
vagy héten létrehozott véaltozasok).

Tervezett kezdési id6

Keresés egy vdéltozds megvaldsitdsanak
tervezett kezdési datuma és ideje szerint. A
keresés végrehajthatd abszollt id6értékek
hasznalataval (példdul az 1. datumtdl a
2. datumig) vagy relativ idéértékekkel
(példaul az elmult x napon vagy héten
|étrehozott valtozasok).

Tervezett befejezési idé

Keresés egy vdltozds megvaldsitdsanak
tervezett befejezési datuma és ideje
szerint. A keresés végrehajthaté abszolit
idéértékek haszndlataval (példaul az 1.
datumtél a 2. datumig) vagy relativ
idéértékekkel (példdul az elmult x napon
vagy héten létrehozott valtozasok).

Tényleges kezdési idd

Keresés egy valtozds megvaldsitasanak
tényleges kezdési ddtuma és ideje szerint. A
keresés végrehajthatd abszolut id6értékek
hasznalataval (példaul az 1. datumtdl a
2. datumig) vagy relativ idéértékekkel
(példaul az elmult x napon vagy héten
létrehozott valtozasok).

Tényleges befejezési idd

Keresés egy véltozds megvaldsitdsanak
tényleges befejezési datuma és ideje
szerint. A keresés végrehajthaté abszollit
idéértékek hasznélataval (példadul az 1.
dadtumtél a 2. datumig) vagy relativ
idéértékekkel (példaul az elmult x napon
vagy héten létrehozott valtozasok).

Létrehozas ideje

Keresés a véltozas létrehozasanak datuma
és ideje szerint. A keresés végrehajthaté
abszolut id6értékek hasznalatdval (példaul
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Attributum Részletek

az 1. datumtdl a 2. ddtumig) vagy relativ
idéértékekkel (példdul az elmult x napon
vagy héten létrehozott véaltozasok).

Valtozas ideje Keresés azon datum és id6 szerint,
amikor egy valtozds mdébdosult. A
keresés végrehajthatd abszollt id6értékek
haszndlataval (példdul az 1. datumtdl a
2. datumig) vagy relativ idéértékekkel
(példaul az elmult x napon vagy héten
|étrehozott valtozasok).

8.6. Valtozasmenedzser

Az OTRS:ITSM egy kilénalld nézetet kinal a jelenleg bejelentkezett gyintézéknek,
amely azokat a valtozasokat jeleniti meg, amelyekre véltozdsmenedzserként regisztrélva
vannak.

8.24. abra - Valtozas - valtozasmenedzser

Overview: Change Manager: All

Requested 1 | Pending Approval 0 | Approved 0 | In Progress 0 | Pending PIR 1 =3
120f2 |
| STATE || CHANGEZ ¥l CHANGETITLE | CHANGEBULDER | CHANGE MANAGER | WORKORDERS | CHANGESTATE | PRIORTY | PLANNED START | PLANNEDEND |
Migrate OTRS
test jane (Jane jane (Jane
[ ] 201208283894000021 R L .[. L d 0 Pending PIR 2 low
environment to Smith) Smith)
3.2 betl..]
Enable Cloud jane (Jane jane (Jane
[ | 201208283894000049 - L .( L ¢ 0 Requested 2 low
Printing Smith) Smith)

A megjelenitett oszlopfejlécek a kovetkez6é attribdtumok szerint novekvé
vagy csokkené sorrendbe rendezheték. A  megjelenitendé oszlopok a
,Frontend -> Agent -> View -> ITSMChangeManagerOverview ->
ITSMChange::Frontend::AgentITSMChangeManager# ##ShowColumns”
rendszerbeallitdson keresztll hatdrozhaték meg:

8.16. tablazat - Valtozasmenedzser

Attribidtum Aktiv Részletek

ActualStartTime Nem Dadtum és id6, amikor
a Vvaltozas megvaldsitasa
elkezdddott

ActualEndTime Nem Datum és id6, amikor
a valtozds megvaldsitasa
befejez6dott

Category Nem A valtozas kategéridja vagy
tipusa

ChangeBuilder Igen A valtozas-6sszedllitdé neve

ChangeManager Igen A valtozasmenedzser neve

ChangeNumber Igen A rendszer &ltal elGallitott
valtozadsszam

ChangeState Igen A véltozas allapota

ChangeStateSignal Igen A viéltozds  dllapotdnak
jelzdje kozlekedési
[dmpaként megjelenitve
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Attributum Aktiv Részletek

ChangeTitle Igen A valtozas neve

CreateTime Nem Datum és idd, amikor a
véltozéas létrejott

Impact Nem A valtozas elvéart hatdsa

PlannedStartTime Igen Tervezett valtozas
megvaldsitas kezdeti
ddtuma és ideje

PlannedEndTime Igen Tervezett valtozas
megvaldsitas befejezési
datuma és ideje

Priority Igen A véltozas prioritasi szintje

RequestedTime Nem Az Ggyfél kivant
megvaldsitasi ddtuma

Services Igen A vadltozds altal érintett
szolgaltatasok

WorkOrderCount Igen A valtozashoz kapcsolddo
munkamegrendelések
szama

Tovabba a valtozdsmenedzser attekintje képes a megjelenitett valtozasok
szlirésére kilonféle attribdtumok szerint a kovetkezdképpen. Ezek igény
szerint a ,Frontend -> Agent -> View -> ITSMChangeManagerOverview ->
ITSMChange::Frontend::AgentITSMChangeManager# # #Filter::ChangeStates”
rendszerbeadllitdson keresztil hatarozhaték meg:

8.17. tablazat - Valtozasmenedzser szlrdje

Attributum Részletek

kérve Megjeleniti az 0sszes olyan véltozast,
amelynek ,kérve"” éllapota van

jévahagyésra var Megjeleniti az 0sszes olyan vdéltozast,
amelynek ,jovahagydasra var” éllapota van

jévahagyva Megjeleniti az 0sszes olyan valtozast,
amelynek ,jovahagyva” dllapota van

folyamatban Megjeleniti az 0&sszes olyan valtozast,
amelynek ,folyamatban” allapota van

8.7. Sajat valtozasok

A ,Sajat valtozdsok” nézet jeleniti meg a jelenleg bejelentkezett Ugyintéz6 altal
létrehozott 6sszes valtozast, ahol az ligyintéz6 valtozas-6sszeallitdként van regisztralva.

8.25. abra - Valtozas - sajat valtozasok

Overview: My Changes: All

Requested 1 | Pending Approval 0 | Approved 0 | In Progress 0 ‘ Pending PIR 1 B
1-20f2 | E
STATE | CHANGE# | CHANGE TITLE ‘ CHANGE BUILDER | WORKORDERS | CHANGE STATE | PRIORMY PLANHED START ¥ | PLANNED END
[ 201208283894000049 E:::::fgcmuu jane (Jane Smith) 0 Requested 2 low
Migrate OTRS

= 201208283894000021  testenvironment  jane (Jane Smith) 0 Pending PIR 2 low
t0 3.2 bet[.]
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A megjelenités az oszlopfejlécek szerint ndvekvé vagy csékkend sorrendbe rendezhetd.
Az attribGtumok a ,Frontend -> Agent -> View -> ITSMChangeMyChangesOverview ->
ITSMChange::Frontend::AgentITSMChangeMyChanges# ##ShowColumns”
rendszerbedllitdson keresztll hatdrozhaték meg:

8.18. tablazat - Sajat valtozasok

Attributum Aktiv Részletek

ActualStartTime Nem Datum és idd, amikor
a valtozas megvaldsitasa
elkezd6dott

ActualEndTime Nem Datum és idd, amikor a
véltozéas befejez6dott

Category Nem A valtozas kategéridja vagy
tipusa

ChangeBuilder Igen A véltozas-6sszedllitd neve

ChangeManager Igen A valtozasmenedzser neve

ChangeNumber Igen A rendszer &ltal elGallitott
valtozadsszam

ChangeState Igen A valtozas allapota

ChangeStateSignal Igen A vdltozds  dllapotanak
jelzdje kozlekedési
[dmpaként megjelenitve

ChangeTitle Igen A valtozas neve

CreateTime Nem Datum és id6, amikor a
valtozéas létrejott

Impact Nem Az elvért hatds, amellyel a
valtozéds rendelkezni fog

PlannedStartTime Igen Tervezett valtozas
megvaldsitas kezdeti
ddtuma és ideje

PlannedEndTime Igen Tervezett valtozas befejezési
datum és id6

Priority Igen A véltozas prioritasi szintje

RequestedTime Nem Az Ggyfél kivant
megvaldsitasi ddtuma

Services Igen A vadltozds altal érintett
szolgaltatasok

WorkOrderCount Igen A valtozashoz kapcsol6dd
munkamegrendelések
szama

Tovdbbd a sajat valtozdsok attekintéje képes a megjelenitett valtozdsok

szlirésére kulonféle attribdtumok szerint a kovetkez6képpen. Ezek
a ~Frontend -> Agent -> View -> ITSMChangeMyChangesOverview
-> ITSMChange::Frontend::AgentITSMChangeMyChanges# # #Filter::ChangeStates”

rendszerbedllitdson keresztil hatdrozhaték meg:
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8.19. tablazat - Sajat valtozasok sziirgje

Attributum Részletek

kérve Megjeleniti az 0Osszes olyan valtozast,
amelynek ,kérve” allapota van

jévahagyésra var Megjeleniti az 0sszes olyan véltozast,
amelynek ,jovédhagydasra var” éllapota van

jévadhagyva Megjeleniti az 0sszes olyan valtozast,
amelynek ,jévdhagyva” éllapota van

folyamatban Megjeleniti az 0sszes olyan valtozast,
amelynek ,folyamatban” allapota van

8.8. Sajat munkamegrendelések

Az OTRS jegymotor ,Zarolt jegyek” nézetéhez hasonléan az OTRS:ITSM a jelenleg
bejelentkezett Ugyintézének a hozzdrendelt munkamegrendelések kilénallé nézetét
nyujtja.

8.26. abra - Valtozas - sajat munkamegrendelések

Overview: My Workorders: All

Created 2 | Accepted 0 | Ready 0 | In Progress 0 =3
1-20f2 I
| STATE | woRKoRDER# | WORKORDERTTLE | CHANGE TITLE | WORKORDER AGENT | WORKORDER STATE | PLANNEDSTART. W, PLANNED END |
Frovision new Enable Cloud 08/282012 08/29/2012
= 201208283894000049-1 i Smith) Created
server Printing fane {Jane Smi reate 13:28:00 21:20:00
) i : 08/28/2012 0812812012
= 201208283894000021-1 Check Chef script test environment  jane (Jane Smith) Created
13:30:00 14:30:00
to 3.2 bet]]
. , . s e . .. ”
A megjelenitett informaciok az oszlopfejlécek szerint novekvd

vagy csokkend sorrendbe rendezhetdk. A haszndlt  attribdtumok a
.Frontend -> Agent -> View -> [ITSMChangeMyWorkOrdersOverview ->
ITSMChange::Frontend::AgentITSMChangeMyWorkOrders###ShowColumns”
rendszerbeadllitdson keresztil hatdrozhaték meg:

8.20. tablazat - Sajat munkamegrendelések

Attributum Aktiv Részletek

ActualStartTime Nem Datum és idd, amikor
a valtozas megvaldsitasa
elkezd6dott

ActualEndTime Nem Datum és id6, amikor
a valtozds megvalédsitasa
befejez6dott

Category Nem A valtozas kategéridja vagy
tipusa

ChangeBuilder Nem A véltozas-6sszedllitd neve

ChangeManager Nem A valtozasmenedzser neve

ChangeNumber Nem A rendszer &ltal elGallitott
valtozadsszam

ChangeState Nem A valtozas allapota

ChangeStateSignal Nem A vdltozds  Adllapotdnak
jelzdje kozlekedési

[dmpaként megjelenitve
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Attributum Aktiv Részletek

ChangeTitle Igen A valtozas neve

CreateTime Nem Datum és id6, amikor a
véltozéas létrejott

Impact Nem Az elvért hatds, amellyel a
valtozéas rendelkezni fog

PlannedStartTime Igen Tervezett valtozas
megvaldsitas kezdeti
ddtuma és ideje

PlannedEndTime Igen Tervezett valtozas befejezési
datum és id6

Priority Nem A véltozas prioritasi szintje

RequestedTime Nem Az Ggyfél kivant
megvaldsitasi ddtuma

Services Igen A vadltozds altal érintett
szolgaltatasok

WorkOrderAgent Igen A PIR-hez  hozzarendelt
agyintézd4

WorkOrderNumber Igen Munkamegrendelés-szam

WorkOrderState Igen A vdltozadshoz kapcsolédd
munkamegrendelések
szdma

WorkOrderStateSignal Nem Munkamegrendelés-allapot
jelzé kozlekedési lampaként
megjelenitve

WorkOrderTitle Igen A munkamegrendelés neve

WorkOrderType Nem A munkamegrendelés tipusa

Tovabba a sajat munkamegrendelések attekintfje képes a megjelenitett
munkamegrendelések szlrésére kulonféle attributumok szerint a kdvetkez6képpen.
Ezek a ,Frontend -> Agent -> View -> ITSMChangeMyWorkOrdersOverview -
> ITSMChange::Frontend::AgentITSMChangeMyWorkOrders# # #Filter::WorkOrderStates”
rendszerbeallitdson keresztil hatarozhaték meg:

8.21. tablazat - Sajat munkamegrendelések sziirdje

Attribdtum Részletek

létrehozva Megjeleniti az 0sszes olyan
munkamegrendelést, amelynek
»létrehozva” allapota van

elfogadva Megjeleniti az 0sszes olyan
munkamegrendelést, amelynek

.elfogadva” allapota van

készen &ll Megjeleniti az 0sszes olyan
munkamegrendelést, amelynek ,kész”
allapota van

folyamatban Megjeleniti az 0sszes olyan
munkamegrendelést, amelynek
~folyamatban” &llapota van
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9. Valtozasmenedzsment statisztikak

Az OTRS:ITSM a kovetkez6 jelentéseket biztositia a f6 jelzbk kiértékeléséhez
a valtozdsmenedzsment felligyeletében. Az 0Osszes jelentéshez az integralt
jelentéselballitén keresztlil lehet hozzaférni.

9.1. Valtozasok szama egy meghatarozott
idéoszakban

A jelentés lehetévé teszi egy relativ (példaul az elmult x napon belili valtozdsok) vagy
abszolUt (példaul véltozdsok az 1. datumtél a 2. datumig) idészak meghatarozasat.
Tovabba lehetséges a jelentendd valtozasallapot meghatarozasa is.

A jelentések ,,CSV” vagy ,Nyomtatas” (PDF) kimeneti formatumban érhetdk el.

9.2. Valtozasok szama valtozaskategoria
szerint

A jelentés lehet6vé teszi egy relativ (példaul az elmult x napon bellli valtozasok) vagy
abszolut (példaul valtozasok az 1. datumtdl a 2. datumig) id6szak meghatarozasat.
Tovabba lehetséges a jelentendd valtozasallapot meghatarozasa is.

A jelentések ,,CSV” vagy ,Nyomtatds” (PDF) kimeneti formdtumban érhetdk el.

9.3. Visszautasitott valtozasok szama

A jelentés lehet6vé teszi egy relativ (példaul az elmult x napon belili valtozdsok) vagy
abszolut (példaul valtozasok az 1. datumtdl a 2. datumig) id6szak meghatarozasat.
Tovabba lehetséges a jelentend6 valtozasallapot meghatarozasa is.

A jelentések ,,CSV” vagy ,Nyomtatas” (PDF) kimeneti formatumban érhetdk el.

9.4. Visszavont jelentések szama

A jelentés lehet6vé teszi egy relativ (példaul az elmult x napon bellli valtozasok) vagy
abszolut (példaul valtozasok az 1. dadtumtdl a 2. datumig) id6szak meghatdrozasat.
Tovabba lehetséges a jelentendd valtozasallapot meghatarozasa is.

A jelentések ,,CSV” vagy ,Nyomtatas” (PDF) kimeneti formatumban érhetdk el.

9.5. Valtozasok aranya az incidensekhez

A jelentés lehetévé teszi egy relativ (példaul az elmult x napon belili valtozdsok) vagy
abszolUt (példaul véltozdsok az 1. datumtél a 2. datumig) idészak meghatarozasat.
Tovabba lehetséges a jelentendd valtozasallapot meghatarozasa is.

A jelentések ,CSV"” vagy ,Nyomtatds” (PDF) kimeneti formatumban érheték el.

9.6. Kérelmezonkénti RFC-k

A jelentés lehetdvé teszi egy relativ (példdul az elmult x napon belili valtozdsok) vagy
abszolUt (példdul véltozdsok az 1. ddtumtél a 2. datumig) idészak meghatdrozasat.
Tovabba lehetséges a jelentendd RFC kérelmezd meghatérozasa is.

A jelentések ,,CSV” vagy ,Nyomtatds” (PDF) kimeneti formatumban érhetdk el.
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9. fejezet - Kiadasmenedzsment

Felhivjuk a figyelmét, hogy tervezzik a kiaddasmenedzsment folyamat bevezetését
az OTRS::ITSM jovébeli verzidjaban. Azonban az alapvetd informaciék beallithatoék,
rogzitheték és szabalyozhatdk az 1.0-as verzié ota.

Példaként a DSL-bdl (hiteles médiatarbél) szdrmazé jévahagydsi szabdlyok vagy
attekint6k bedllithaték és hasznalhaték.
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10. fejezet - Szolgaltatasszint-
menedzsment

Az OTRS 2.1 bevezetése a belsé statisztikai keretrendszer teljes fellilvizsgalatat
jelélte meg a webes fellleten keresztili, kdézel minden elképzelhet6 jegyalapu jelentés
létrehozésanak, valamint ezek exportdldsdnak vagy importaldsdnak lehetdvé tételével.
Ezenkivil a OTRS meglévé hozzaférés-szabalyozasi szolgaltatdsanak kihasznalasaval
az adminisztratoroknak lehetésége nyilt a statisztikdk és diagramok eldallitdsanak
és megjelenitésének korladtozdsdra bizonyos felhasznalékra, csoportokra és/vagy
szerepekre. A fejlesztés alatt kiilonds hangsulyt fektettek a verzidk kozotti kompatibilitads
biztositdsdra, amely azt jelenti, hogy a kordbbi OTRS verzidok 4&ltal eldallitott
statisztikamodulok tovabbra is hasznalhaték maradtak. Az OTRS::ITSM-mel valé
kombinacié haszndlatakor az ITSM-re vonatkozé tovabbi statisztikdk valtak elérhetévé az
ITSMServicelLevelManagement csomag telepitésével.

Egy jelentés attekints példaja:

7”7 .

10.1. dbra - Ugyintézdéi jegystatisztikak

Overview: Stats

Actions List
Ei Add STATH#A TITLE OBJECT DESCRIPTION
. X X . List of all tickets closed last month.
List oftickets closed last manth Ticketlist
Import Order by ag[...]
) ) Total number of new tickets per
Mew Tickets TicketAccumulation X
day and queue whic]...]
List of open tickets, sorted by time left until i List of open tickets, sorted by time
response deadline expires left until ref..]
List of tickets closed, sorted by response TETTE List oftickets closed last month,
time. sorted by respol..]
X X X X List of all tickets created last
List oftickets created last month Ticketlist
maonth. Order by al.]
X X X X X List oftickets closed last month
List of the most time-consuming tickets Ticketlist X
which required f...]
List of open tickets, sorted by time left until SERPHTE List of open tickets, sorted by time
icketlis
escalation deadline expires left until es[...]
X X o X X List oftickets closed last month,
List of tickets closed, sorted by solution time Ticketlist
sorted by solut]..]
) ) ) ) ) Current state of all tickets in the
Owerview about all tickets in the system TicketAccumulation X
system without].. ]
List of open tickets, sorted by time left until T List of open tickets, sorted by time
solution deadline expires left until so...]
X X Maonthly overview, which reports
Changes of status in a monthly overview StateAction
status changes per|..]
Total number of all tickets ever created per X X Total number of all tickets ever
i o TicketAccumulation X
Ticket-Type and Priority. created per Tickel..]

A jelentés bedllitdsainak XML-exportja:
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10.2. abra - Ugyintézéi statisztikak exportalasa és importalasa

View: Stat# 10002

Actions Stat Details
Go to overview Stak

Edit b

Delete

Export config

Hint

With the input and select fields you can
influence the format and contents of the
statistic. Exactly what fields and formats you
can influence is defined by the statistic
administrator.

K-axis

10002
New Tickets

- TicketAccumulation

Total number of new tickets per day and queue which have been created
during the last month.

=

Opening Mew_Tickets_2012-08-30_10-05.xml
You have chosen to cpen
=] New_Tickets_2012-08-20_10-05.5ml

which is a2 XML Document (692 bytes)
from: http://vel298.vo.otrs.com

What should Firefox do with this file?

() Openwith | Internet Explorer (default)

@ Save File

7] Do this automatically for files like this frem now en.

Value Series

Misc
Postmaster
Senvice Desk

Egy Uj jelentéssablon parbeszédalapu létrehozasa:

7”7 .

10.3. abra - Ugyintéz

Edit: Stat# 10002

Step 1
‘General Specifications

Step 2

Actions General Specifications (1/4)

Go to overview % Title:

=+ Description:

* Dynamic-Object:

% Permissions:

= Resultformat:

7

Egy PDF-el6a

[lité is beépitésre kerllt, amely lehetévé teszi a kordbban el

0i statisztikak sablonja

Step 3 Step 4

New Tickets
Total number of new tickets per

day and queue which have been
created during the last month.

TicketAccumulation

-

itsm-change-builder
itsm-change-manager
itsm-configitem
itsm-senice

You can s

ess for different ag
csv
graph-area

graph-bars
graph-hbars

4

v 7

6allitott

jegyek, statisztikdk és keresési eredmények nyomtatdsi nézetének PDF-formatumba valé

exportalasat:
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10.4. abra - PDF-dokumentum nézet

> OTRS fuiiii Stat#10002

New Tickets 2012-07-01 00:00:00-2012-07-31 23:59:

wn
=]

printed by Jane Smith (jane@otrs.com) 08/30/2012 10:21:08

Queue SunlMon2Tuel Wedd ThuSFri6Sat 7SunEMon9Tue Wed Thu Fri Sat  Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat Sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat  Sun Mon  Tue Sum
pL:] 11 12 13 14 15 16 17 18 15 20 21 22 23 24 25 26 7 8 F=1 30 3
Misc o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o
Postmaster 0 o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o
Service Desk 0 o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o
Spam o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o o
Sum a ] o o o o a o ] ] o a o ] ] ] a ] o ] o a o ] o o o ] ] ] o ]
P P . %
10.5. abra - PDF-dokumentum attekinto
)*’ OTRS i Stat#10009
Overview about all tickets in the system printed by Jane Smith {jane@otrs.com) 08/30/2012 10:24:26
Queue clozed clozed closed with merged new open pending auto cloze+ pending auto close- pending reminder  removed Sum
Mizc o ] o o o o [ o o o o
Postmaster o 0 o o 42 o o o o o 4z
Service Desk 1 0 o o o 4 o o o o 5
Spam [ 0 o o o [ o o o o o
Sum 1 0 o o 42 4 o o o o a7
Egy grafikus jegyattekintd példaja:
z . . < - P
10.6. abra - Grafikus jegyattekinto
s Overview about all tickets in the system
20|
15 |
w0}
5L
. . . .
= = o o 2 c + 0 5 E]
A i S & 2 g 2 g = g
o o o o o = £ =]
2 3 k g o o E E
5 5 P 8 g o bt
wn [} = = m =]
- = = m [
@ = = o g i)
a o = [ = c
< 2 s 5 2 g
- 2 o = T o
[=] % o o
[=]
o
Queue
I Misc I Postmaster Wl Service Desk [@Spam
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11. fejezet - Az OTRS::ITSM
adminisztracios teriulete

Az adminisztraciés terlilet a kozponti felllete a jegyrendszer adminisztratordnak. A
rendszer konfiguracidéjanak 6sszes fontos beéllitasa itt ellenérizhetd és/vagy véltoztathatd
meg, és itt szabhatd személyre a rendszer az egyéni igényeknek megfeleléen.

Az adminisztraciés terilet az lgyintéz6i felilet navigaciés savjan [évé
L~Adminisztracié” hivatkozason keresztil érheté el. A hivatkozas csak azoknak a
bejelentkezett felhasznaldéknak l|athatd, akik adminisztratori jogosultsdgokat kaptak.
Egy alapértelmezett telepités befejezése utan a ,root@localhost” felhasznéalénévvel és
a telepités utolsd |épésében eldallitott jelszéval jelentkezhet be a rendszerre OTRS
adminisztratorként.

az OTRS::ITSM 1.0-tél kezdve
« [ Altaldnos katalégus ]
e [ Kritikussag - Hatds - Prioritas ]

* [ Konfiguraciéelem ]

az OTRS::ITSM 1.1-tél kezdve

* [ Importélds/Exportalas ]

az OTRS::ITSM 2.0-tél kezdve
* [ Ertesités (ITSM véltozdsmenedzsment) ]
[ Kategéria - Hatas - Prioritas ]

« [ Allapotgép ]

az OTRS 2.2-tél kezdve
e [ Tipus ]

« [ Allapot ]

[ Szolgaltatas ]

* [SLA]

* az OTRS 2.3-tél kezdve

[ Prioritas ]
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11.1. abra - Adminisztracios teriilet

gl g2 g2 + 3 2 2 You are in as Jane Smith m
DASHBOARD | TICKETS  SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTICS | CUSTOMERS o,
Admin
Agent Management Customer Management Email Settings

Queue Settings Ticket Settings

1. Az altalanos katalogus

Ahogy a neve is mutatja, az altaldnos kataldgus szolgalja az ITSM-hez tartozé alapveté
konfiguracidkat az OTRS::ITSM rendszeren.

11.2. dbra - Adminisztratori altalanos katalégus

e 2 _r 3 ‘ 2 You are logged in as Jane Smith IE]

DASHBOARD | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTICS  CUSTOMERS o,

General Catalog Management

Actions List

E3 Add Catalog tem

E3 Add Catalog Class

Példaul a hivatkozasi tablazat bejegyzéseinek szerkesztése a legordiilé mezéknél:
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11.3. dbra - Adminisztratori altalanos katalogus

2 -2 + 3 2 2 You are logged in as Jane Smith m

DASHBOARD | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTICS | CUSTOMERS Q.

General Catalog Management

Actions List

TSK::CONFIGITEM::COMPUTER: TYPE VALID
valid

ITSM::Configtem:Computer: Type -

EJ Add Catalog k
(bl Gtk cm) valid

E3 Add Cataleg C1 vale
|l = m e valid

- valid
Go to overview
_ valid

2. Konfiguraciéelem osztalyok
beallitasa

Alapértelmezetten az OTRS:ITSM o6t Cl-osztalyt biztosit az 6sszes fontos IT elem
abrazolasahoz:

* [ Computer ]
Az 6sszes olyan Cl, amelyre klasszikusan szamitégépként hivatkoznak, példaul asztali
PC-k vagy laptopok, valamint egyéb intelligens, konfiguralhaté és nem periféria
késziilékek, mint példaul kapcsoldk (switch), uUtvalaszték (router) vagy egyéb aktiv
halézati 6sszetevék.

* [ Hardware ]
Az 0sszes olyan hardver dsszetevd, amelyek nincsenek szamitégépekként osztalyozva,
akar egy ,blade center” vaztél kezdve a nyomtatdkig és USB-meghajtokig, a CI-
szerkezet finomsaganak szintjétdl fliggden.

e [ Network ]
Logikai halézatok (LAN, WLAN, WAN, stb.), amelyek IP-cim tereket ivelnek at.

» [ Software ]
Az 0sszes szoftvertermék és licenc.

* [ Locations ]
Az 6sszes hely, példaul épllet, munkahely, IT Iétesitmény.

Ha az 6t osztaly nem elegend6 az IT kérnyezet leirasahoz, akkor tovabbi osztalyok

adhaték hozzak az OTRS::ITSM adminisztraciés tertletén lévd ,Altaldnos katalégus”

hivatkozason keresztll. Egy Uj Cl-osztdly l1étrehozasa utdn az altaldnos katalégusban egy
meghatdrozast kell beirni a konfiguraciéelembe.
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11.4. dbra - Adminisztratori altalanos katalogus

22 22 92 -i-: ‘: ¥0u as Jane Smith m

DASHBOARD | TICKETS SERVICES | CMDB | CHANGES STATISTICS | CUSTOMERS Q,

General Catalog Management

Actions List

ITSM: Configitem: Class - ITSM::CONFIGITEM::CLASS VALID

3 Add Catalog it valia
|2 n LT valid

3 Add Catalog Q1. valid
[l = s L BE T valid

. valid
Go to overview

Figyelem

A CMDB adatmodell terve és a hozza kapcsolédd Cl-k egy olyan feladat, amelyet
nem szabad aldbecsilni. Tapasztalataink azt mutatjdk, hogy er6sen javasolt a
fogalmi gondolatok el6szor egy tesztlizemben torténd ellenérzése a meglévd
IT infrastruktUraval szemben az OTRS::ITSM szabvdnyos adatmodellje és/vagy
Cl osztalyai megvaltoztatidsa eldtt. Ertékesnek bizonyult kiilsé segitségnyujtas
igénybe vétele a CMDB tervezéséhez, példaul gyakorlott ITIL szakértéké.

Tobb bevitelimez6-tipus hasznalhatd egy osztaly meghatarozésakor. Ezek a bevitelimezé-
tipusok haszndlhaték a szerkesztélrlap el6allitdsdhoz az Uj konfiguracidelemek
létrehozdsanal vagy a meglévik szerkesztésénél.

Figyelem

A 6.0.18-as verzidtol kezdve a konfiguracidelem osztaly-meghatarozasait YAML-
formatumban kell megirni.

A kovetkezd blokk egy Operacids rendszer nevu Urlapmezd példaja.

- Key: OperatingSystem
Name: Operating System
Input:

Type: Text
Size: 50
MaxLength: 100

A kovetkezd beadllitdsok akkor érheték el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrédst.
A csillaggal jelolt mez6k kitoltése kotelezd.

Key *

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

Name *

Az Grlapon 1évé mez6 cimkéje. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezdbe,
beleértve a nagybetliket és a székozt is.

Megjegyzés

Ajanlott mindig angol szavakat hasznalni a neveknél.
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A nevek lefordithatéak mds nyelvekre az egyéni forditasi fajlokkal. Nézze meg az
egyéni forditasi fajl fejezetet a fejlesztbi kézikonyvben.

Searchable
Meghatdrozza, hogy a mezé kereshetd-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.
Input *

El6késziti a beviteli mez6 meghatarozadsat. Egy beviteli mezd a kovetkezd
attribdtumokat tartalmazhatja:

Type *

Meghatdrozza az elem tipusat. Behlzva kell elhelyezni logikai blokként. A
lehetséges értékek:

» Text: Egy egyszerl sz6vegmez0.

» TextArea: Egy tobbsoros szévegmezé.

* GeneralCatalog: Egy legorduld lista egy 4&ltaldnos katalégus osztaly
kivalasztasahoz. Az altalanos katalégus osztalyt meg kell hatarozni a bemeneti
tipusként torténd haszndlata elétt. Az altaldnos kataldgus osztaly elemei lesznek
a legordild lista lehetéségei.

» CustomerCompany: Egy legordilé lista egy lGgyfél kivalasztdsahoz az adatbazis
hattérprogrambdl.

e Customer: Egy legordulé lista egy Ugyfél kivélasztdsdhoz az adatbazis
hattérprogrambdl. A mezd haszndlhaté helyettesité karakterekkel (*) is.

* Date: Egy mez6 egy datum kivalasztasahoz.

* DateTime: Egy mezd egy datum és idd kivalasztasahoz.

* Integer: Egy legordild lista egész szamokkal.
Required

Meghatdrozza, hogy a mezd kotelezé-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.
Size

Meghatdrozza a szOvegmezd méretét. Az érték csak pozitiv egész lehet.
MaxLength

Meghatdrozza a karakterek legnagyobb szdmat, amit be lehet imi a
szovegmezlbe. Az érték csak pozitiv egész lehet.

RegEx
Egy regularis kifejezés a szovegmez6 lehetséges értékeinek korladtozasahoz.
RegExErrorMessage

A megjelenitett hibalizenet, ha a bemenet nem illeszkedik a reguléris kifejezésben
megadott meghatérozasra.
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Class

A legordulé listdhoz haszndlt osztaly neve. Kételez6 megadni a GeneralCatalog
tipusnal.

Translation

Meghatdrozza, hogy egy éaltaldnos katalégus elemeit le kell-e forditani. Lehetséges
értékek: 0 vagy 1.

YearPeriodPast

Meghatdrozza, hogy a jelenlegi évhez képest hany év legyen elérhet§ a multban a
kivalasztdsnal egy datum vagy dadtum és id6 mezében. Az érték csak pozitiv egész
szam lehet.

YearPeriodFuture

Meghatdrozza, hogy a jelenlegi évhez képest hany év legyen elérhetd a jovében a
kivalasztasnal egy datum vagy datum és id6 mezében. Az érték csak pozitiv egész
szam lehet.

ValueMin
Meghatdrozza a legkisebb értéket egy egész szam mezdnél.
ValueMax
Meghatdrozza a legnagyobb értéket egy egész szam mezo6nél.
ValueDefault
Meghatdrozza az alapértelmezett értéket egy egész szam mezdénél.
CountMin

Meghatdrozza, hogy az aktudlis beviteli tipusokbdl legaldbb hany legyen elérhetd. Az
érték csak pozitiv egész lehet.

CountMax

Meghatdrozza, hogy az aktudlis beviteli tipusokbdl legfeljebb hany legyen elérhetd.
Az érték csak pozitiv egész lehet.

CountDefault

Meghatdrozza, hogy hany mezét kell megjeleniteni alapértelmezetten. Az érték csak
pozitiv egész lehet.

Sub

Meghatdroz egy részelemet a beviteli mezdben. A részelem sajat beviteli mezbéket
tartalmazhat. Ez akkor hasznos, ha bizonyos tulajdonsdgok vannak egy f6 tulajdonsag
alatt.

SuppressVersionAdd

Ez arra hasznalhaté, hogy megakaddlyozza egy konfigurdciéelem (j
verzidjanak létrehozasat, ha egy attribGtum megvaltozik. A lehetséges értékek:
UpdatelLastVersion és Ignore.

» UpdatelLastVersion: Ha ez az érték van bedllitva és nincs mas frissitett attribGtum,
akkor az attribUtum 0j verzié létrehozasa nélkll lesz frissitve az aktudlis verziéban.
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» Ignore: Ha ez az érték van bedllitva és nincs mds frissitett attribGtum, akkor semmi

sem fog torténni, és nem lesz Uj verzié létrehozva.

A kovetkezé osztaly-meghatérozas egy példa az 6sszes lehetséges beallitasra.

- Key: OperatingSystem
Name: Operating System
Searchable: 1
Input:
Type: Text
Required: 1
Size: 50
MaxLength: 100
RegEx: Linux|MacOS|Windows|Other
RegExErrorMessage: The operating system is unknown.
CountMin: 0O
CountMax: 5
CountDefault: 1

- Key: Description
Name: Description
Searchable: 0
Input:

Type: TextArea

Required: 0
CountMin: 0O
CountMax: 1
CountDefault: 0O

- Key: Type

Name: Type

Searchable: 1

Input:
Type: GeneralCatalog
Class: ITSM::ConfigItem::Software::Type
Required: 1
Translation: 1

- Key: CustomerCompany
Name: Customer Company
Searchable: 1
Input:

Type: CustomerCompany

- Key: Owner
Name: Owner
Searchable: 1
Input:
Type: Customer

- Key: LicenseKey
Name: License Key
Searchable: 1
Input:

Type: Text
Size: 50
MaxLength: 50
Required: 1

CountMin: 0O

CountMax: 100

CountDefault: 0O

Sub:

- Key: Quantity
Name: Quantity
Input:

Type: Integer
ValueMin: 1
ValueMax: 1000
ValueDefault: 1
Required: 1
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CountMin: 0
CountMax: 1
CountDefault: 0

- Key: ExpirationDate
Name: Expiration Date
Input:

Type: Date
Required: 1
YearPeriodPast: 20
YearPeriodFuture: 10
CountMin: ©
CountMax: 1
CountDefault: 0

- Key: LastUsed
Name: Last Used
Input:
Type: DateTime
Required: 1
CountMin: 0O
CountMax: 1
CountDefault: 0O
SuppressVersionAdd: UpdatelLastVersion

Az attribGtum viéltoztatdsok és mddositasok a grafikus beallitasi terileten végezhetdk el
az ,0Osztély-meghatdrozas mddositdsa” kivalasztasaval:

11.5. abra - Adminisztratori konfiguracioelem-menedzsment
moddositasa

g2 g2 92 -t-: “: ou are in as Jane Smith m

DASHBOARD | TICKETS | SERVICES |CMDB | CHANGES | STATISTICS | CUSTOMERS Q,

Config ltem Management

Actions Change
Computer ~ Computer
Change class definition [ .
Ko
Go to overview Name => 'Vendor
- Searchable = .
Input =» [
Type => "Text',
Size => 50,
Maxlength =» 50,
I
T
{
Input => {
Iype => 'Text',
Size =» 50,
MaxLength =» 50,
b
b
{
Key => 'Description®,
N =» '"Description',
Searchable => 1,
Input =»> |
TIype => "TextArea',
b
b
{
Key => '"Type’
=
Figyelem

Annak érdekében, hogy az OTRS:ITSM-ben kezelt adatok kovetkezetessége
biztositva legyen, a rendszer adminisztraciés teriiletén létrehozott informacidk
nem torolheték 4&ltaldnos szabalyként. Ha ki szeretné kapcsolni az ilyen
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informacidkat, akkor valtoztassa meg a megfelelé listadoboz bedllitdsaiban 1évé
Jervényes” értéket ,érvénytelen” vagy ,atmenetileg érvénytelen” értékre.

3. A Cl-osztalyok verziokezelése

A verzidkezelés az 6sszes Cl-osztalyndl integralva van a rendszerbe. A legfrissebb verziék
lesznek hasznélva az OTRS::ITSM keretrendszerben megvaldsitott folyamatokndl.

11.6. abra - Adminisztratori konfiguracioelem-menedzsment

22 22 2%24°% a2

DASHBOARD | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTICS | CUSTOMERS o

Config ltem Management

Actions List

Computer - CONFIG [TEM CLASS VERSION CREATED BY CREATED

G d definiti 1 root@localhost (Admin 0812712012
= OTRS) 10:50:47

Go to overview

V4 V4 7’ V4
4. Jegyallapot beallitasa
Az ITIL-hez igazitott incidensmenedzsmentben az incidensek vagy sikeresen meg
vannak oldva, vagy kerilémegoldassal vannak lezarva. Az utdbbi lezarasi kategoéria
megcimzéséhez az OTRS:ITSM alapértelmezetten tartalmazza a ,closed with
workaround” (,lezarva kerlilémegoldassal”) jegyallapotot.

11.7. abra - Adminisztratori allapotmenedzsment

a2 2222422

DASHBOARD | TICKETS  SERVICES  CMDB | CHANGES | STATISTICS | CUSTOMERS Q,

State Management

Actions List
ﬁ Add state NAME TYPE COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
Ticketis closed 08/2312012 08232012
closed valid
sud...] 14:26 14:26
Hint Ticketis closed 08/232012 0gi2arz012
closed valid
uns[...] 14:26 14:26
e the states in . . . 08/27/2012 08/27/2012
closed ticketis closed wit]..] valid
10:48 10:48
: 0812312012 0812312012
merged State for merged fic[..]  wvalid
14:26 14:26
Mew ticket created 0812312012 0812312012
new valid
Bl...] 14:26 14:26
. 082312012 08232012
open Open tickets. valid
14:26 14:26
0a/2aiz012 0gi2az012
pending auto Ticketis pending fo[..] ~ valid
14:26 14:26
) o ) 08/23/2012 08/23/2012
pending auto Ticketis pending fo[..] valid
14:26 14:26
pending o _ 08/23/2012 08/23/2012
Ticketis pending fo[..] valid
reminder 14:26 14:26
Customer removed 0812312012 0812312012
remaoved i valid
tic].] 14:26 14:26

Az OTRS::ITSM keretrendszerrel megvaltoztathatja a meglévé jegyallapotokat, vagy
Ujakat adhat hozza. Két fontos beallitds létezik: a ,state-name” &llapot neve és annak
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~State-type” tipusa. Az 6sszes allapot és tipus alapértelmezetten elérhetd, amint alabb
abrazolva van.

Az dllapotnevek szabadon megvalaszthaték. Az ,dllapot” bedllitdsokban az
adminisztraciés fellleten belll Uj allapotok adhatdék hozza, vagy megvaltoztathatdok a
meglévé allapottipusok.

Vegye figyelembe, hogy a ,new” (,0j”) allapoton elvégzett valtoztatasok a Kernel/
Config.pm bedllitéfajloan vagy a grafikus beallitdsi el6tétprogramon végrehajtott
valtoztatasokat igénylik.

[...]

# PostmasterDefaultState

# (Az Uj jegyek alapértelmezett dllapota.) [alapértelmezett: new]
$Self->{PostmasterDefaultState} = 'new';

# CustomerDefaultState

# (Az Gj lgyféljegyek alapértelmezett allapota.)
$Self->{CustomerDefaultState} = 'new';

[...]

Ugyanez alkalmazhaté az ,open” &llapoton elvégzett valtoztatdsokra is: a Kernel/
Config.pm bedllitéfdjloan vagy a grafikus bedllitdsi el6tétprogramon végrehajtott
valtoztatdsok sziikségesek.

[...]
# alapértelmezett Uj telefon allapot
$Self->{'Ticket::Frontend: :PhoneNextState'} = 'open';

# PostmasterFollowUpState
# (Az allapot, ha a jegy egy kovetést kap.) [alapértelmezett: open]

$Self->{PostmasterFollowUpState} = 'open';
[...]

Figyelem

Annak érdekében, hogy az OTRS::ITSM-ben kezelt adatok kovetkezetessége
biztositva legyen, a rendszer adminisztraciés teriiletén |étrehozott informacidk
nem torolheték 4&ltaldnos szabalyként. Ha ki szeretné kapcsolni az ilyen

informacidkat, akkor valtoztassa meg a megfelel§ listadoboz beédllitdsaiban 1évé
.ervényes” értéket ,érvénytelen” vagy ,atmenetileg érvénytelen” értékre.

5. A kritikussag - hatas - prioritas
matrix
Az OTRS::ITSM 6t jegyprioritasi szintet biztosit:
* [ Kritikusséag 1
A szolgadltatas jelentésége (,kritikussdga”) az IT felhasznaléknal vagy lgyfeleknél
» [ Hatas ]

Az érintett szolgaltatas hibdinak hatdsa a felhasznalékra vagy lgyfelekre
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[ Prioritas ]

Prioritds az OTRS::ITSM keretrendszeren belll a kritikussdgbdél és a hatdsbdl
eredményezve

Az OTRS::ITSM jegyprioritas a lent ldthaté matrixszal hatarozhatdé meg, és a prioritasba
helyezett jegy integrélva lesz a vardlista nézetekbe.

11.8. abra - Adminisztratori prioritas lefoglalas

-2 2 + 3 2 2 You are logged in as Jane Smith m

DASHBOARD | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTICS | CUSTOMERS o

Criticality <-> Impact <-> Priority

Note Priority allocation

W IMPACT \ CRITICALITY 1 VERY LOW 2 LoOwW 3 NORMAL 4 HIGH 5 VERY HIGH

¢ 1very low Twverylov Tverylow + 2 low - 2 low - 3normal «
2 low Tverylov - 2low - 2 low - 3normal - 4high -
3normal 2 low - 2 low A 3normal - 4high - 4high =
4 high 2 low - 3normal ~ 4high = 4high - Svery hi¢ v
5very high Inormal - 4high - 4high - 5wvery hig ~ Svery hi¢ v

A szint szdma, a leirdsok és az érvényesség az adminisztracids fellleten érheté el és
valtoztathaté meg az , Altaldnos katalégus” hivatkozason keresztil:

11.9. dbra - Adminisztratori altalanos katalégus kezelés prioritas

a2 g2 o2 ‘i’“ ‘7_ Yo as Jane Smith E]

DASHBOARD | TICKETS | SERVICES | CMDB | CHANGES | STATISTICS | CUSTOMERS o,

General Catalog Management

Actions List
ITSM.Core- Criticality - TTSM::CORE::CRTICALITY VALID
— wvalid
&3 Add Catalog tem i
E3 Add Catalog C1 il
el valid

- valid
Go to overview

6. Jegyprioritasok beallitasa

Az OTRS::ITSM keretrendszeren belil a jegyek a jegyprioritdsok alapjan vannak rendezve,
azaz a magasabb prioritdsd jegyek feljebb jelennek meg a vardlista nézetben, és az
alacsonyabb prioritdstak az alsébb pozicidékon. A prioritdsok a grafikus adminisztratori
elététprogramon beallithaték, atnevezhetdék és médosithatdk.
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11.10. dbra - Adminisztratori prioritdsmenedzsment

g2 92 92 -i-: l: You : as Jane Smith E]

DASHBOARD TICKETS SERVICES CMDB CHANGES STATISTICS CUSTOMERS

Priority Management

Actions List
E3 Add priority NAME VALIDITY CHANGED CREATED
- valid 08/23/2012 14:26 0812312012 14:26
valid 0B/23/2012 14:26 08/23/2012 14:26
valid 0BI23/2012 14:26 08/23/2012 14:26
valid 0BI23/2012 14:26 0B/22/2012 14:26
valid 0B/23/2012 14:26 08/23/2012 14:26

Részletesebb informécidk az OTRS adminisztratori kézikonyvében taldlhatok.

Figyelem

Az ,id” attribltum donti el a prioritdsok OTRS::ITSM belsé sorrendjét. Az 1 felel
meg a legkisebbnek és az 5 (vagy magasabb) a legnagyobbnak. A szam a prioritas
nevében a prioritdsokon bellli helyes sorrend megvalésitdsahoz hasznalhaté.

Figyelem

Annak érdekében, hogy az OTRS:ITSM-ben kezelt adatok kovetkezetessége
biztositva legyen, a rendszer adminisztraciés terliletén létrehozott informacidk
nem torolheték &ltaldnos szabalyként. Ha ki szeretné kapcsolni az ilyen
informacidkat, akkor valtoztassa meg a megfelel6 listadoboz beédllitdsaiban 1évé
.ervényes” értéket ,érvénytelen” vagy ,atmenetileg érvénytelen” értékre.
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12. fejezet - Tovabbi OTRS
alkalmazasok - naptar

Egy alapértelmezett OTRS telepitésben 9 naptar érheté el, amelyek grafikusan éallithaték
be. Az adminisztracids fellleten taldlhaté rendszerbeallitd keretrendszer hasznalatdval ez
a szam 99-re novelhetd az 1. naptar, stb. hivatkozdsok hasznalataval:

12.1. abra - Adminisztracios rendszerbeallitasok

' e = + . z You are logged in as Jane Smith E]

DASHBOARD | TICKETS | SERVICES |CMDB | CHANGES | STATISTICS | CUSTOMERS Q.

SysConfig

Actions Result

Search | SUBGROUP ELEMENTS GROUP

rto O R e 28 Framework

[
5]

Framework
Framework (432) - Framework

ate by sele Framework
Framewaork
Framework

Framework

]

¥ Export settings

2 Import settings Framewaork
Framewaork
Framewaork
Framework

m

Framework
Framewaork
Framework

e B X R I T I . 1

-y
=

Framewark

o
[= ]

Framewaork

5]

Framewaork
Framework
Framewaork
Framework
Framework
Framework

oW ot

Framewaork

A ,TimeWorkingHours” haszndlhaté az OTRS::ITSM-ben az Ugynevezett ,szolgaltatasi
szint ablakok” idékereteinek meghatdrozasahoz, amelyekben a szervezet bizonyos
szolgaltatasi szinteket garantal az Ugyfeleknek. Ha szikséges, akkor ezutan ezek
megfigyelheték és/vagy kiértékelheték a megfelelés biztositdsdhoz barmilyen lehetséges
szolgaltatasi szint megallapodassal.
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12.2. abra - Adminisztracios rendszerbeallitas munkaidok

DASHBOARD | TICKETS | SERVICES |CMDB  CHANGES | STATISTICS | CUSTOMERS o,

SysConfig

Actions Edit Config Settings in Framework -> Core::Time::Calendar1

Go to overview
= TimeZone::CalendariName

5td Business Hours

Defines the name of the
indicated calendar.

TimeZone::Calendart +0 =~

Defines the time zone ofthe
indicated calendar, which can
be assigned later to a specific
queue.

TimeVacationDays::Calendar1
Month — Day — Text

1 1 Mew Year's Day (9

5 1 International Work (=)

12 24 Christmas Eve

12 | 25 | FirstChristmas D (@
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13. fejezet - Az OTRS::ITSM
feluletei

A kovetkez6 részben altaldnos felliletek hasznalhatdk adatcserére az OTRS::ITSM és mas
(OTRS) szoftvertermékek kozott:

* NAGIOS

* SOAP

* REST

* LDAP

* E-mail (POP3, IMAP, SMTP)
* CSV importalas/exportalas

Az OTRS AG 6rommel létre fog hozni tovabbi fellleteket kérés alapjan, vagy a kdzdsség
tagjai kifejleszthetik azt.
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A. fuggelék - GNU Free
Documentation License

2000. marcius, 1.1-es valtozat

Copyright (C) 2000 Free Software Foundation, Inc. 51 Franklin St, Fifth Floor,
Boston, MA 02110-1301 USA A jelen licencdokumentumot barki szabadon
lemdsolhatja és a pontos masolatait terjesztheti, de a mddositasa tilos.

0. ELOSZO

Jelen Licenc célja egy tetszbleges kézikdnyv, tankényv, vagy mas, ehhez hasonlé
felhasznalhaté és hasznos dokumentum a szd szoros értelmében ,szabadda” tétele:
annak érdekében, hogy mindenkinek biztositsa a szOveg sokszorositasanak és
terjesztésének teljes szabadsagat, moédositasokkal, vagy anélkil, akar kereskedelmi, akar
nem kereskedelmi terlileten. Masfeldl, e Licenc meg6rzi a szerz8 vagy kiadé munkajanak
elismeréséhez fiz6d6 jogat, s egyuttal mentesiti 6t a masok altal beiktatott moédositasok
kovetkezményei aldl.

A jelen Licenc egyfajta ,copyleft” licencnek tekintendé: ez azt jelenti, hogy a
dokumentumbdl szarmaztatott munkak maguk is szabad mindsitést kell, hogy kapjanak.
Ez a dokumentum egyben a GNU General Public License kiegészitéjeként is szolgal, mely
egy, a szabad szoftverekre vonatkozé etalon licenc.

A jelen Licenc a szabad szoftverek kézikdnyveihez valé hasznalatra készilt, hiszen
a szabad szoftver egyben szabad dokumentaciét is igényel: egy szabad programot
olyan kézikdnyvvel kell ellatni, amely ugyanazon szabadsagokat biztositja, mint maga a
program. Mindazonaltal a jelen Licenc nem korlatozédik pusztdn kézikdonyvekre; feltételei
tetszbleges targykorl irott dokumentumra alkalmazhatdk, fliggetlenil attél, hogy az
kényvformaban valaha megjelent-e. Mindamellett e Licencet f6ként olyan munkdkhoz
ajanljuk, melyek elsédleges célja az Utmutatas vagy a tajékoztatés.

1. ALKALMAZHATOSAG ES DEFINICIOK

A jelen Licenc minden olyan kézikdnyvre, vagy mas jellegl, barmilyen adathordozén
taldlhaté munkdra vonatkozik, amelyen megtaldlhaté a szerzéi jog tulajdonosa altal
feltlintetett figyelmeztetés, miszerint a dokumentum terjesztése jelen Licenc feltételei
alapjan lehetséges. Az aldbbiakban hasznalt ,Dokumentum” kifejezés barmely ilyen
jellegl kézikonyvre, vagy egyéb munkara vonatkozhat. A nyilvdnossdg barmely tagja
potencidlis licenctulajdonosnak tekinthetd, és a tovabbiakban az ,On” megszélitast
hasznaljuk ra.

A Dokumentum ,Médositott Véltozata” barmely olyan munkdra vonatkozik, amely
tartalmazza a Dokumentumot, vagy annak elemeit akar sz szerint, akar médositasokkal,
és/vagy mas nyelvre leforditva.

A ,Mésodlagos szakasz” egy egyedi névvel biré fliggelék, esetleg a Dokumentum egy
bevezetd szakasza, amely kizardlag a kiaddéknak, vagy az alkotéknak a Dokumentum
atfogd targykoréhez (vagy kapcsolédd témdkhoz) fliz6d6 viszonyardl szél, és nem
tartalmaz semmi olyat, ami kozvetlenil ezen &tfogd témakor ald eshet. (Vagyis ha
a Dokumentum részben egy matematika-tankényv, akkor a Masodlagos szakasz nem
tartalmazhat matematikai tdrgyl magyarazatokat). A fenti kapcsolat targya lehet a
témakorrel, vagy a kapcsolédd témakkal vald torténelmi viszony, illetve az azokra
vonatkozé jogi, kereskedelmi, filozéfiai, etikai, vagy politikai felfogés.
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A ,Nem Valtoztathatd szakaszok” olyan Masodlagos szakaszok, amelyek cime Nem
Véltoztathatd szakaszként van megjeldlve abban a kdzleményben, amely szerint a
Dokumentum a jelen Licenc hatélya alatt lett kiadva.

A ,Boritészévegek” olyan rovid szovegrészek, melyek Cimlapszévegként, illetve
Hatlapszovegként keriilnek felsoroldsra a kézleményben, amely szerint a Dokumentum a
jelen Licenc hatalya alatt lett kiadva.

A Dokumentum ,Atlatszé” példédnya olyan géppel olvashatd valtozatot jelent, amely
a nyilvdnossdg szamaéara hozzaférheté formatumban keril terjesztésre, tovabba
amelynek tartalma alkalmas a szokvédnyos szdvegszerkeszté-programokkal, illetve
(pixelekbdl all6 képek esetén) szokvanyos képmegjelenité-programokkal, vagy (rajzok
esetén) dltaldnosan hozzaférheté rajzprogramok segitségével azonnali és kozvetlen
valtoztatdsokra; tovabbd olyan formatumban, mely alkalmas a szdvegszerkesztGkbe
valé bevitelre, vagy a szdvegszerkeszték altal kezelt formatumokra valé automatikus
atalakitasra. Egy olyan, egyébként Atlatszé formatumban készilt példany, melynek
a jeldlényelve vagy ennek hidnya ugy lett kialakitva, hogy megakadalyozza, vagy
eltdntoritsa az olvasékat minden tovabbi mddositastél, nem tekinthetd Atlatszénak. A
nem ,Atlatsz4” példanyok az ,Atlatszatlan” megnevezést kapjak.

Az Atldtszéség kritériumainak megfeleld formatumok kdzétt megtaldlhaté példaul a
jelélényelvet nem hasznéalé egyszer( ASCII, a Texinfo beviteli formatum, a LaTeX beviteli
formdtum, az SGML vagy az XML egy altaldnosan hozzaférhet§ DTD haszndlatdval,
és a szabvanynak megfeleld, emberi médositasra tervezett egyszerd HTML, PostScript
vagy PDF. Atlatszé képformatumokra példa a PNG, XCF és a JPG. Az Atlatszatlan
formdatumok kdzé sorolhatéak a szellemi tulajdont képez6 formatumok, amelyeket csak
szellemi tulajdont képezd szovegszerkesztékkel lehet elolvasni, az olyan SGML vagy
XML, amelyhez a sziikséges DTD és/vagy egyéb feldolgozd eszkdzok nem altaldnosan
hozzaférhetdk, és az olyan gépileg generdlt HTML, PostScript vagy PDF formatum, amely
kizdrélag egyes szovegszerkeszték kimeneti formatumaként all elé.

Egy nyomtatott kényv esetében a ,Cimlap” magat a cimlapot, illetve barmely
azt kiegészité tovabbi oldalt jeldli, amely a jelen Licencben elGirt cimlaptartalom
kozzétételéhez sziikséges. Az olyan formatumu munkdknal, amelyek nem rendelkeznek
effajta cimlappal, a ,Cimlap” a munka cimének legjobban kiemelt valtozatdhoz
legkdzelebb esd, &m a szbveg torzsét megel6z6 szovegrészeket jeldli.

2. SZO SZERINTI SOKSZOROSITAS

Onnek lehet8sége van a Dokumentum kereskedelmi, vagy nem kereskedelmi jellegti
sokszorositdsara és terjesztésére a felhasznalt adathordozé tipusatél figgetlendl, feltéve,
hogy a jelen Licenc, a szerz6i jogi figyelmeztetés, tovabba a Dokumentumot a jelen Licenc
hatdlya ala rendel6 kdézlemény minden példanyban egyarant megjelenik, és hogy ezeken
kivil semmilyen feltételt nem szab meg a széveghez. Nem alkalmazhat olyan technikai
eszkdzoket, amelyekkel megakaddlyozhaté vagy szabdlyozhaté az On altal terjesztett
példdnyok elolvasasa vagy sokszorositdsa. Mindazonaltal elfogadhat ellenszolgaltatast a
mésolatokért cserébe. Amennyiben az On &ltal terjesztett példdnyok szdma meghalad
egy bizonyos mennyiséget, Ugy a 3. szakasz feltételeinek is eleget kell tennie.

A fenti feltételeket betartva kolcsOndzhet is példadnyokat, de akar nyilvdnosan is
kozzéteheti a széveget.

3. SOKSZOROSITAS NAGYOBB
MENNYISEGBEN

Amennyiben 100-nal tobb nyomtatott példanyt (vagy olyan adathordozén taldlhaté
példdnyokat, amelyeknek jellemzéen van nyomtatott cimlapjuk) tesz kozzé a
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Dokumentumbdl, és a dokumentum Licence feltételiil szabja a Boritdszovegek meglétét,
Uugy minden egyes példanyt koteles ellatni olyan boritélapokkal, amelyeken a kdvetkez6
Boritdszovegek tisztan és olvashatéan fel vannak tintetve: Cimlapszévegek a cimlapon,
illetve Hatlapszovegek a hatlapon. Mindkét boritélapra egyértelmUen és olvashatéan ra
kell vezetnie a kiadd, vagyis jelen esetben az On nevét. A cimlapon a Dokumentum
teljes cimének szerepelnie kell, és a cim minden szavdnak egyformdan kiemeltnek és
lathaténak kell lennie. Ezen fellll, beldtdsa szerint, tovabbi részleteket is hozzdadhat
a boritélapokhoz. Amennyiben az esetleges mddositasok kizarélag a boritélapokat
érintik, és feltéve, hogy a Dokumentum cime valtozatlan marad, tovabba a boritélapok
megfelelnek minden egyéb kévetelménynek, Ugy a sokszorositds ettél eltekintve szé
szerinti sokszorositdsnak mindsul.

Abban az esetben, ha a boritélapok barmelyikén megkdvetelt szovegrészek tul hosszlinak
bizonyulndnak az olvashatdé kozzétételhez, Ugy csak az els6ként felsoroltakat kell
feltlintetnie (amennyi jézan belatas szerint elfér) a tényleges boritén, a tovabbiak pedig
atkerilhetnek a kdvetkezd oldalakra.

Amennyiben 100-nal tdbb Atlatszatlan példanyt tesz kdzzé, vagy terjeszt a
Dokumentumbdl, Ugy kételes vagy egy géppel olvashaté Atlatszé példanyt mellékelni
minden egyes Atlatszatlan példanyhoz, vagy leirni minden egyes Atlatszatlan
példanyban egy, a médositatlan Atlatszé példanyt tartalmazé olyan szamitégép-halézat
elérhet6ségét, amely elérheté az altaldnos hélézati felhasznaldk szadmaéra, és onnan
nyilvdnos szabvanyU halézati protokollok segitségével a Dokumentum hozzdadott
anyagok nélkili, teljes valtozata letolthet6. Ha az utébbi lehet6séget valasztja, koteles
gondoskodni arrél, hogy attél a naptél kezdve, amikor az utolsé Atlatszatlan példany
is terjesztésre keriilt (akar kézvetlenil On altal, akar kiskereskedelmi forgalomban), a
fenti helyen kdzzétett Atlatszé példany még legaldbb egy évig hozzaférhetd legyen a
felhaszndlék szamara.

Megkérjik, dmde nem kételezzik Ont arra, hogy minden esetben, amikor nagyobb
példanyszamu terjesztésbe kezd, mar joval ezt megel6z6en Iépjen kapcsolatba a
Dokumentum szerzdivel, annak érdekében, hogy megkaphassa télik a Dokumentum
esetleges Ujabb valtozatat.

4. MODOSITASOK

Onnek lehetésége van a Dokumentum Mddositott Valtozatdnak sokszorositdsara és
terjesztésére a 2. és 3. szakaszok fenti rendelkezései alapjan, feltéve, hogy a
Médositott Valtozatot kizdrélag jelen Licenc feltételeivel 6sszhangban teszi kézzé, ahol a
Médositott Valtozat a Dokumentum szerepét tolti be, ezéaltal lehetdséget biztositva annak
terjesztésére és mabdositasara barkinek, aki csak hozzajut egy példanydhoz. Mindezen
fellill, a Médositott Valtozat az alabbi kovetelményeknek is meg kell, hogy feleljen:

A. A Cimlapon (és ha van, a boritékon) tintessen fel egy a Dokumentumétdl, illetve
barmely korabbi valtozatétol eltérdé cimet (amelyeknek, ha vannak, a Dokumentum
El6zmények szakaszaban kell szerepelnilik). Egy korabbi valtozat cimét csak akkor
hasznalhatja, ha annak szerzdje engedélyezte azt.

B. A Cimlapon szerzékként sorolja fel a Mddositott Valtozatban elvégzett valtoztatasokért
felelés természetes vagy jogi személyeket, tovabbd a Dokumentum f6 szerzdi kozil
legkevesebb 6tot (vagy mindet, ha 6tnél kevesebben vannak) kivéve, ha ezen feltétel
aldl 8k Ont felmentik.

C.A Cimlapon a Mddositott Véltozat kozzétételéért felelés személyt tiintesse fel
kiaddként.

D.A Dokumentum 0sszes szerzdi jogi figyelmeztetését hagyja érintetlendl.

E. Sajat mddositasaira vonatkozdan is tegyen kdzzé egy szerz6i jogi megjegyzést, a tobbi
ilyen jellegl figyelmeztetés mellett.
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F. Rogton a szerzdi jogi figyelmeztetéseket kdvetéen tiintessen fel egy kdzleményt, az
aldbbi Flggelék mintdjara, amelyben engedélyezi a Médositott Valtozat felhasznalasat
a jelen Licenc feltételeinek megfeleléen.

G.A fenti kdzleményben hagyja érintetleniil a Nem Véltoztathaté szakaszok és a
szlikséges Boritészovegek a jelen Dokumentum licencében eldirt teljes listdjat.

H. Mellékelje a jelen Licenc egy eredeti példanyat.

I. Az ,,El6zmények” elnevezésl szakaszt, illetve annak cimét szintén hagyja érintetlendl,
emellett adjon hozza egy Uj elemet, amely minimdlisan tartalmazza a Mddositott
Véltozat cimét, kiadasi évét, tovabba az Uj szerzdk, illetve a kiadd nevét, a Cimlapon
lathatékhoz hasonléan. Amennyiben a Dokumentum nem tartalmaz semmiféle
.El6zmények” elnevezésl szakaszt, Ugy hozzon létre egyet, amely tartalmazza a
Dokumentum cimét, kiadasi évét, tovabba a szerzdk, illetve a kiadé nevét, a Cimlapon
lathatékhoz hasonldéan; majd ezt kdvetden adjon hozza egy Uj, a Mdédositott Valtozatra
vonatkozé elemet, a fentiekkel 6sszhangban.

J. Ne tegyen véltoztatdsokat a Dokumentumban megadott Atlatszé példany nyilvanos
halézati elérhet6ségét (ha van ilyen) illetéen, vagy hasonléképp, a Dokumentum
alapjdul szolgdlé kordbbi valtozatok hdlézati helyére vonatkozdéan. Ezek az
.El6zmények” szakaszban is szerepelhetnek. Csak abban az esetben hagyhatja el
egyes korabbi valtozatok halézati elérhet6ségét, ha azok legkevesebb négy évvel a
Dokumentum el6tt késziiltek, vagy ha maga az alkoté engedélyezi azt.

K. Barmely ,Kb&szonetnyilvanitds”, vagy ,Ajanldsok” elnevezésli szakasz cimét hagyja
érintetlenil, tovabba gondoskodjon arrél, hogy azok tartalma és hangvétele az egyes
hozzajaruldkat, és/vagy az ajanlasokat illetéen valtozatlan maradjon.

L. A Dokumentum 6sszes Nem Valtoztathaté szakaszat hagyja érintetlendl, Ugy cimUket,
mint tartalmukat illetéen. A szakaszok szdmozasa, vagy barmely azzal egyenértékd
jel6lés nem tartozik a szakaszcimek kozé.

M.Toroljon minden ,Hozzajarulds” elnevezésli szakaszt. Effajta szakaszok nem képezhetik
részét a Mddositott Valtozatnak.

N.Ne nevezzen &t semmilyen l|étezé szakaszt ,Hozzdjarulds” elnevezéslre, vagy
olyasmire, amely cimében a Nem Valtoztathaté szakaszokkal Gtkoézhet.

Ha a Mddositott Valtozat Uj bevezet6é szakaszokat tartalmaz, vagy olyan fliggelékeket,
melyek Mésodlagos szakasznak mindsliinek, am nem tartalmaznak a Dokumentumbdl
szarmazd anyagot, abban az esetben, beldtdsa szerint, e szakaszok némelyikét,
vagy akdr az 0Osszeset besorolhatja nem vdéltoztathatéként. Ehhez nem kell mast
tennie, mint felsorolni a széban forgdé cimeket a Mddositott Valtozat licencének Nem
Véltoztathatd szakaszok listdjdban. E cimeknek hatarozottan el kell kiiléntlnie minden
egyéb szakaszcimtdl.

»Hozzajarulas” elnevezésl szakaszt csak akkor adhat a Dokumentumhoz, ha az kizardlag
a Mddositott Valtozatra utald megjegyzéseket tartalmaz - példaul mdasok recenzidira
vonatkozéan, vagy hogy egy szervezet a szoveget egy szabvany mérvadd definiciéjaként
ismerte el.

Cimlapszoveg gyanant egy legfeljebb 06t szdbdl &ll6 szévegrészt adhat meg, a
Hatlapszoveg esetén pedig 25 szét flizhet a Mddositott Valtozat Boritdszévegeinek
végéhez. Barmely természetes vagy jogi személy csak és kizarélag egy Cimlapszoveg
és egy Hatlapszoveg részt adhat (akar kozvetitdn keresztlil) a Dokumentumhoz. Ha a
Dokumentum mar rendelkezik Boritdszéveggel ehhez a véltozathoz, mert kordbban On
adta hozzd, vagy az a szervezet, amelynek nevében On fellép, akkor nem adhat hozza
masik Boritészoveget; a régit mindazonaltal lecserélheti, abban az esetben, ha az azt
hozzdadé kordbbi kiadd egyértelmiien engedélyezi.
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A kozds Dokumentum szerzéi és kiadéi ezzel a Licenccel nem jarulnak hozza nevik
felhaszndlasara, a Mddositott Valtozat népszerdsitésére, és nem tdmogatjak azt.

5. KOMBINALT DOKUMENTUMOK

Onnek lehetésége van a Dokumentum egyéb, e Licenc hatédlya alatt kiadott
dokumentumokkal valé kombinalasdra a 4. szakasz mddositott valtozatokra vonatkozé
rendelkezései alapjan, feltéve, hogy a kombindcié mddositas nélkil tartalmazza az
eredeti dokumentumok &sszes Nem Valtoztathatd szakaszat, és hogy azok mind Nem
Véaltoztathaté szakaszként kerilnek felsoroldsra a kombinalt munka licencében, és
tartalmazzak a hozzajuk tartozé Garancidk Kizarasait is.

A kombinalt munkdnak a jelen Licenc minddssze egy példanyat kell tartalmaznia,
az egymassal atfedésben lévé Nem Valtoztathatd szakaszok pedig kivélthaték egy
O0sszegzett példannyal. Amennyiben tobb Nem Valtoztathaté szakasz szerepelne
ugyanazon cimmel, am eltérd tartalommal, Ugy alakitsa &t minden egyes szakasz cimét
olyan médon, hogy mogé irja zardjelben az eredeti szerz6 és kiadd nevét (ha ismeri) vagy
egy egyedi sorszadmot. Ha szlikséges, a Nem Valtoztathaté szakaszok cimeivel is végezze
el a fenti médositdsokat a kombinalt munka licencében.

A kombindlt munkdban az eredeti dokumentumok 6sszes ,El6zmények” elnevezésu
szakaszat Ossze kell olvasztania, mialtal egy Osszefiiggé ,El6zmények” elnevezésl
szakasz jon létre; hasonldképp kell eljarnia a ,Koszonetnyilvanitas”, illetve az ,,Ajanlasok”
elnevezésli szakaszok tekintetében. Ugyanakkor minden ,Hozzajarulds” elnevezésl
szakaszt torolnie kell.

6. DOKUMENTUMGYUJTEMENYEK

Onnek lehetésége van a Dokumentumbdl, illetve barmely egyéb, a jelen Licenc hatélya
alatt kiadott dokumentumbdl gyUljteményt |étrehozni, és az egyes dokumentumokban
taldlhatd licenceket egyetlen példannyal kivaltani, feltéve, hogy a gyljteményben
szerepl6 6sszes dokumentum esetén minden mas tekintetben kéveti a jelen Licenc
feltételeit azok szd szerinti sokszorositasara vonatkozdan.

Tetszése szerint ki is emelhet egy meghatarozott dokumentumot a gyUjteménybdl,
tovdbbd terjesztheti azt jelen Licenc feltételei alapjan, feltéve, hogy a széban forgé
dokumentumhoz mellékeli a jelen Licenc egy példanyat, és minden egyéb tekintetben
betartja jelen Licenc eldirdsait a dokumentum szé szerinti sokszorositdsara vonatkozéan.

7. OSSZEFUZES FUGGETLEN
MUNKAKKAL

A Dokumentum és annak szarmazékainak kiilénallé, vagy figgetlen dokumentumokkal,
illetve munkdkkal valé Osszeflizése egy kbdzOs taroldsi, vagy terjesztési egységen
»gyljteménynek” nevezendd, amennyiben az 0sszeflizés eredményeképpen érvényes
szerzdi jogi feltételek nem korlatozzdk nagyobb mértékben az dsszeflizés felhasznéldinak
jogait, mint amennyire azt az egyes 6sszetevék teszik. Amikor a Dokumentum része egy
gyljteménynek, akkor a jelen Licenc nem érvényes a gy(jtemény azon részeire, amelyek
nem a Dokumentumbél szdrmaztatott munkdk.

Amennyiben a 3. szakasz Boritészovegekre vonatkozd rendelkezései alkalmazhatdk a
Dokumentum e példanyaira, és a Dokumentum a teljes 0sszegzésnek kevesebb, mint
felét teszi ki, gy a Dokumentum Boritészévegeit olyan médon is el lehet helyezni a
boritékon, hogy azok csak magét a Dokumentumot fogjdk koézre, vagy a boritdknak
megfelel§ elektronikus forméban, amennyiben a Dokumentum elektronikus forméban
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taldlhaté. Minden mas esetben a teljes 6sszegzés boritdlapjain kell feltiintetni a fenti
szdvegeket.

8. FORDITAS

A forditds egyfajta mdédositasnak tekinthetd, igy a Dokumentum leforditott példanyai
a 4. szakasz rendelkezései alapjan terjesztheték. A Nem Valtoztathaté szakaszok
leforditdsdhoz kilén engedélyt kell kérni a szerz6i jogtulajdonostél, mindazonaltal
kozzétehetbk a leforditott valtozatok is Ugy, ha az eredeti Nem Valtoztathaté szakaszokat
is belefoglalja a munkaba. E Licenc leforditadsara, valamint minden, a Dokumentumhoz
tartozé Licencmellékletre, illetve az esetleges Garancidk Kizarasaira ugyanezek a
feltételek érvényesek, vagyis a leforditott valtozatok csak akkor jelenhetnek meg, ha
mellette ott vannak az eredeti, angol nyelvl Licenc, a mellékletek és kizdrdsok szdvegei
is. Amennyiben eltérés mutatkozna az eredeti véltozatok, illetve a forditads kozott, Ugy a
Licenc, a mellékletek és kizarasok angol nyelv( eredetije tekintendé mérvaddénak.

9. MEGSZUNES

A jelen Licencben egyértelmuien kijelolt kereteken kivil tilos a Dokumentum barminemd
sokszorositdsa, modositasa, tovabblicencelése, vagy terjesztése. Minden ezzel szembeni
sokszorositasi, médositdsi, tovabblicencelési, vagy terjesztési kisérlet a jelen Licencben
meghatdarozott jogok automatikus megsziinését vonja maga utdn. Ugyanakkor azok a
felek, akik Ondn keresztil jutottak masolathoz vagy jogosultsdgokhoz, nem veszitik el
azokat, amig maradéktalanul betartjdk e Licenc el6irdsait.

10. JELEN LICENC JOVOBENI JAVITASAI

Megtorténhet, hogy a Free Software Foundation id6rél idére felllvizsgdlt és/vagy Uj
verzidkat bocsat ki a GNU Free Documentation License-bdl. E verzidk szellemisége
hasonlé lesz jelen valtozatéhoz, dm részleteikben eltérhetnek, Uj problémdk, Uj aggélyok
felmerllése okdn. Vo.: http://www.gnu.org/copyleft/.

A Licenc minden valtozata egyedi verziészammal van elldtva. Ha a Dokumentum jelen
Licenc egy konkrét, szdmozott verzidjara ,vagy barmely Gjabb verziéra” hivatkozik, Ugy
onnek a széban forgd véltozat, vagy barmely Gjabb a Free Software Foundation altal (nem
vazlatként) kiadott verzid feltételeinek kovetésére lehetésége van. Ha a Dokumentum
nem ad meg semmilyen verziészamot, Ugy barmely, a Free Software Foundation &ltal
valaha (nem vazlatként) kiadott valtozat megfelel.

. A Licenc alkalmazasa sajat
dokumentumaira

Ha a jelen Licencet egy On 4&ltal irt dokumentumban kivénja hasznalni, akkor
mellékelje hozzd a Licenc egy példanyat, tovabba vezesse ra az aldbbi szerzéi jogi és
licenckdzleményeket, rogtdon a cimlapot kdvetden:

Copyright (C) EV AZ ON NEVE. Engedélyt adunk Onnek a jelen dokumentum
sokszorositdsara, terjesztésére és/vagy moddositdsadra a Free Software
Foundation &ltal kiadott GNU Free Documentation License 1.1-es, vagy
barmely azt kovetd verzidjanak feltételei alapjan. Nem Valtoztathaté
szakaszok: ITT SOROLJA FEL A CIMEIKET, Cimlapszévegek: FELSOROLAS,
Hatlapszévegek: FELSOROLAS. A jelen licenc egy példanyét a ,,GNU Free
Documentation License” elnevezésl szakasz alatt taldlja.

Amennyiben nincsenek Nem valtoztathatd szakaszok, akkor ahelyett a rész helyett,
hogy melyek nem véltoztathatdak, irja azt, hogy Nem tartalmaz Nem véltoztathatd

93


http://www.gnu.org/copyleft/

OTRS

Real Services

szakaszokat. Amennyiben nincsenek Cimlapszovegek, akkor Cimlapszoveg felsoroldsa
helyett, irja azt, hogy Cimlapszoveget nem tartalmaz; hasonléan jarjon el a Hatlapszoveg
esetében.

Amennyiben a dokumentum nem egyértelm(i programkdédpélddkat is tartalmaz, Ugy azt
javasoljuk, hogy e példakat egy véalasztdsa szerinti szabad szoftver licenc alatt kdzolje
- mint példdul a GNU General Public License -, hogy lehetévé tegye a kédok szabad
szoftverekben valé alkalmazdsat.
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