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Ez a mU az OTRS AG (https://otrs.com), Zimmersmihlenweg 11, 61440 Oberursel, Németorszag szerz6i
joga alatt all.
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FEJEZET 1

Bevezetés

Ezt a kézikdnyvet az OTRS::ITSM adminisztratoroknak és felhasznaléknak szantak, hogy az OTRS::ITSM
alapvet6 hasznalatardl nyuijtson informacidkat az IT-szolgaltatas kezel8inek, IT-szolgaltatdas munkatarsainak
(Ogyintéz8knek) és a végfelhasznaldknak (Ugyfeleknek). Az OTRS::ITSM telepitésére, bedllitasara és ad-
minisztralasara vonatozé informaciokat csak akkor ismerteti, ha azok eltérnek a f6 OTRS termékidl, illetve
olyan fliggvényeknél, amelyek csak az OTRS::ITSM-ben léteznek.

Az informacidtechnoldgia folyamatosan magas szolgdltatasmin8ség nyujtasat varja el egy egyre inkabb
Osszetettebb teruleten. Ebben a kérnyezetben a hatékony és eredményes incidens- és problémamenedzs-
ment elengedhetetlen. Azonban az IT-szolgaltatdsmenedzsment hatralévd feladata szinte lehetetlen, ha
nincs kdvetkezetes és naprakész adatbdazisa az IT-infrastruktura allapotanak és bedllitasanak informacidi-
rél.

Az IT Infrastructure Library® (Informatikai infrastruktira kdnyvtar) - réviden ITIL® - az Egyesilt Kirdlysag
Kormanyzati Kereskedelmi Irodaja (OGC) altal kézzétett kbnyvsorozat, amely altalanossagban egyesiti a
legjobb gyakorlati megkézelitéseket az IT-szolgaltatasok tervezéséhez, szolgaltatdsdhoz, mikddietéséhez
és menedzseléséhez. Az ITIL nem a technoldgiara ésszpontosit, hanem az IT altal nyujtott szolgaltatasokra,
és informacidkat tartalmaz a folyamatokrdl, szerepekrél, felel6sségekrdl, a lehetséges problémakdrokrél és
megoldasokrdl, valamint a fogalmak meghatéarozasardl.

Az ITIL magat de facto szabvanyként hozta létre az elmult években, és annak kérforgasa az informatikai
szervezetekben jelentés mértékben hozzajarult az IT-szolgéltatdsmenedzsment kollektiv tudatossaganak és
kévetkezetes terminoldgidjanak fejlesztéséhez. Azonban az ITIL mindéssze annyit ir le, hogy kinek mit kell
tennie, és mit kell figyelembe venni utk6zben. Annak érdekében, hogy a lehet6 legszélesebb felhasznaldi
csoportot lefedje, egyaltalan 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
gyartok szamara.

Az ITIL-t 2005. decemberében tették kozzé az ISO/IEC 20000 ipari szabvany alapjan az IT-
szolgaltatdsmenedzsmenthez. Az IT-szervezetek alkalmazhatjak az ISO/IEC 20000 tanusitvanyt és bizo-
nyithatjak annak megfeleléségét.

A folyamatos ndvekedés keresletet okozott az olyan IT-szolgaltatdasmenedzsment eszkdz6k irant, amelyek
képesek voltak megjeleniteni az ITIL-alapu folyamatokat. Addig csak zart forrasu, kereskedelmi megolda-
sok léteztek. A nagymértéki bonyolultsaguk miatt ezen eszkdzdk nagy része csak nagy cégek szamara
megfizethet6k és nagy IT-részlegekben hatékonyak.




OTRS::ITSM Administration Manual, Kiadas 7.0

Az OTRS::ITSM fejlesztését az OTRS keretrendszer nagy sikerének eredményeként inditottdk annak érde-
kében, hogy egyesitse a globalisan elfogadott, nyilvanos ITIL ajanlasokat a nyilt forrasu szoftverek elényei-
vel.

Az OTRS::ITSM volt az elsé nyilt forrason alapuld valds ITIL-kompatibilis IT-szolgaltatdsmenedzsment meg-
oldas, amely az OTRS szilard alapjaira épllt az ismert OTRS telepitéseik ezreivel és azok kbzésségével.

Az OTRS::ITSM gyakorlatk6zpontu. Ezt Ggy érték el, hogy ITIL konzulensekkel és az OTRS csoport néhany
ugyfelének egylittmikddésével fejlesztették.

Az lgyfélszolgalat és az OTRS jegyrendszer megoldas az alapja az ITIL-kompatibilis OTRS:ITSM IT-
szolgaltatdsmenedzsment megoldasnak, annak incidensmenedzsmentjének, problémamenedzsmentjé-
nek, szolgaltatdsszint-menedzsmentjének, valtozas- és konfiguracidmenedzsment moduljainak, valamint
az integralt CMDB-nek.

Az ITIL-hez hasonléan az OTRS::ITSM-rél sem allithatd, hogy kulcsrakész megoldast nyujtana minden IT-
szolgaltatdsmenedzsmentbdl eredd feladathoz és kérdéshez. Valdjaban egy rugalmas, stabil és kénnyen
érthetd informacids platformként hivatott szolgalni, amely alkalmassa tehet6 arra, hogy gyakorlatilag minden
szervezet kdvetelményének megfeleljen.

Ezért arra kérjuk, bocsassa meg nekink, hogy felhivjuk a figyelmét a kbvetkez8kre: egy olyan ITIL-hez iga-
zitott 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 Gzleti forgatokdnyv kdévetelményeinek megfelelé altalanos ITIL-folyamatok atgondolt 6sszedllitasa
nélkil az OTRS::ITSM nem fogja elérni az IT-szolgaltatdsmenedzsment 6 teljesitményjelzéinek megfigyel-
het§ javulasat.

Tisztaban kell lennie azzal a ténnyel is, hogy a sikeres ITIL megvaldsitasi projektek tipikusan akar egy évig
vagy meg tovabb tartanak. Ezek hatalyat és a szervezetre kifejtett hatdsat nem szabad alabecsiilni. Azon-
ban szeretnénk megemliteni, hogy egy rendesen megvaldsitott ITIL-hez igazitott ITSM eszkdz segitségére
lehet id6t és pénzt megtakaritani, mivel az eszkdz folyamat-tdmogatédsa segiti és felgyorsitja a szervezeti
atrendez@dés folyamatat.

Megjegyzés: Az OTRS::ITSM megvaldsitasa az ITIL v3 verzidjan alapul.

Az OTRS::ITSM a kovetkez6 szolgaltatasokat és folyamatokat tamogatja, amelyek altalaban egy ITIL meg-
valdsitas elsé fazisa kdzben kerlilnek megtervezésre:

* Incidensmenedzsment

* Problémamenedzsment

+ Szolgaltatasszint-menedzsment

+ Valtozasmenedzsment

+ Konfiguracidmenedzsment-adatbazis

A rendszer hasznalatdnak és alkalmazasanak részletesebb leirasa megtaldlhatd a kdvetkezd szakaszok-
ban. Ne feledje, hogy minden egyes OTRS::ITSM csomag fliggetlenil telepithetd, és hogy a neviik megfe-
lelnek az illet§ ITIL témaknak.

Megjegyzés: The ITSM packages are installed into OTRS by the Customer Solution Team. In case of On-
Premise systems, the customer can install the packages from the package manager, when the Customer
Solution Team added the selected packages to the repository. To install a package, please contact the
Customer Solution Team via support@otrs.com or in the OTRS Portal.
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FEJEZET 2

Altalanos katalégus

Ahogy a neve is mutatja, az altalanos kataldgus szolgélja az ITSM-hez tartozé alapvet§ konfiguraciokat az
OTRS::ITSM rendszeren.

2.1 Adminisztratori feliilet

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

2.1.1 Adminisztracio

A csomag telepitése utan egy uj modul érhet6 el az adminisztratori fellleten.

2.1.1.1 Altalanos katalégus

Hasznalja ezt a képernyét, hogy kataldgusosztalyokat és elemeket adjon a rendszerhez. Ha csak ez a cso-
mag van telepitve a rendszerre egyéb OTRS::ITSM csomagok nélkil, akkor az &ltalanos katalégus nem
tartalmaz bejegyzéseket. Telepitsen mas OTRS::ITSM csomagokat (példaul az /ITSM alapcsomag cso-
magot), hogy osztalyokat és elemeket adjon a kataldgushoz. Az dltaldnos katalégus kezelSképernydje az
Adminisztrdcié csoport Altaldnos kataldgus moduljdban érhet6 el.

Altalanos katalégus kezelése

Egy kataldgusosztaly hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Kataldgusosztaly hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.
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General Catalog Management

® General Catalog Management

Actions List

[ +] Add Catalog Class CATALOG CLASS

1. dbra: Altalanos katalégus kezelésének képernyGje

Add Catalog Class

# Catalog Class:
* Name:

valid

Save or Cancel

2. dbra: Kataldgusosztaly hozzdadasa képernyd

Figyelem: A katalégusosztalyok nem térélhetSk a rendszerbél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényes-
ség bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy kataldguselem hozzdadasahoz:

1. Valasszon egy kataldgusosztalyt a kataldgusosztélyok listajabdl.

2. Kattintson a Kataldguselem hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.

3. Toltse ki a szikséges mezbket.

4. Kattintson a Mentés gombra.

Add Catalog Item

[TSM::CoreincidentState

x Name:

valid

Save or Cancel

3. dbra: Kataléguselem hozzaadasa képernyd

fejezet 2. Altalanos katalégus
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Figyelem: A kataléguselemek nem térélhetSk a rendszerbél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség
beadllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy kataldguselem szerkesztéséhez:
1. Vélasszon egy kataldgusosztalyt a kataldgusosztélyok listajabdl.
2. Vdlasszon egy kataldguselemet a kataldguselemek listajabdl.
3. Mddositsa a mezdket.

4. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.

Edit Catalog ltem

[TSM::CorezincidentState
& MName: | Operational

valid

Save or Save and Finish or Cancel

4. adbra: Kataldguselem szerkesztése képerny§

Kataldgusosztaly bedllitasai

A kovetkez§ beadllitasok akkor érheték el, ha hozzaadja ezt az eréforrast. A csillaggal jeldlt mez8k kitdltése
kételezd.

Katalégusosztaly * A kataldgusosztaly neve. A kataldgusosztaly megjelenik a katalégusosztalyok attekin-
t6 téblazataban.

Név * Az osztdlyhoz hozzdadni kivant kataléguselem neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a
mezdbe, beleértve a nagybetlket és a szokdzt is. A név megjelenik a kataléguselem attekinté tabla-
zataban.

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrdsnak az érvényességét. Minden eréforras csak akkor hasznél-
haté az OTRS-ben, ha ez a mez6 érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az er6forras hasznalatat.

Megjegyzés Adjon tovabbi informaciokat ehhez az eréforrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kit6l-
teni ezt a mez6t az eréforras leirdsaként a jobb érthetéségért.

Kataléguselem beallitasai

A kovetkez6 beallitdsok akkor érhetbk el, ha hozzaadja ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt mez8k kitdltése
kotelezé.

Katalogusosztaly A katalégusosztaly neve. Ez csak olvashaté ezen a képernyén.

2.1. Adminisztratori feliilet 7
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Név * Az osztdlyhoz hozzdadni kivant kataléguselem neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a
mezdbe, beleértve a nagybetlket és a szokdzt is. A név megjelenik a kataléguselem attekinté tabla-
zataban.

Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznal-
haté az OTRS-ben, ha ez a mez6 érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az er6forras hasznalatat.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az eréforrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kit6l-
teni ezt a mez6t az eréforras leirdsaként a jobb érthetéségért.

2.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

2.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felulete.

8 fejezet 2. Altalanos katalégus



FEJEZET 3

ITSM alapcsomag

Ez a csomag az ITIL megvaldsitas k6zds funkcidihoz és folyamataihoz sziikséges Uj objektumokat és alap-
vetd funkcionalitdsokat adja hozza.

Megjegyzés: This package requires the Altaldnos kataldgus feature.

3.1 Adminisztratori feliilet

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

3.1.1 Jegybeallitasok

A csomag telepitése utan egy uj modul érhet6 el az adminisztratori fellleten. Tovabba a Szolgadltatdsi meg-
dllapoddsok és a Szolgdltatdsok képerny6k néhany uj mezbvel lesznek kibbvitve.

3.1.1.1 Kritikussag Hatas Prioritas

Haszndlja ezt a képerny6t a kritikussag hatds prioritds matrix kezeléséhez. A kezel6képernyS a Jegybe-
dllitasok csoport Kritikussdg Hatds Prioritds moduljdban érhetd el.

3.1.1.2 Szolgaltatasi megallapodasok

A szolgaltatasi megadllapodas kezelésének képernybje a Jegybedllitdsok csoport Szolgaltatdsi megallapo-
ddsok moduljaban érheté el.
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Priority allocation

IMPACT /CRITICALITY = 1VERY LOW 2Low 3 NORMAL 4 HIGH 5 VERY HIGH
1very low 1 very low 1 very low 2low 2low 3 normal

2 low 1 very low 2low 2low 3 normal 4 high

3 normal 2low 2low 3 normal 4 high 4 high

4 high 2low 3 normal 4 high 4 high 5 very high
5 very high 3 normal 4 high 4 high 5 very high 5 very high

Save or Cancel

1. abra: Kritikussag Hatas Prioritas képernyd

Add SLA
* SLA:
Type: | Availability
Service
Calendar
Escalation - first response time (Motify by )
(minutes): 0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - update time (minutes) (Motify by )]
0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - solution time (minutes) (Motify by )

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

Minimum Time Between Incidents
(minutes)
* Validity: = valid
Comment

Dialog message

i

Is being displayed if a customer chooses this SLA on ticket creation.

Save |or Cancel

2. dbra: Szolgaltatasi megallapodas hozzaadasa képernyd

10 fejezet 3. ITSM alapcsomag
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Szolgaltatasi megallapodas beallitasai

Csak azok a beallitdsok kertlnek itt bemutatasra, amelyeket a csomag adott hozza. Az egyéb beallitasok
magyarazata az adminisztratori kézikdnyvben taldlhatd meg. A csillaggal jel6lt mezék kitdliése kételezé.

Tipus Egy tipus kivalasztdsa a szolgéltatdsi megallapoddshoz. A lehetséges értékek az Altaldnos katalo-
gus osztalyabdl érkeznek, amelyet a csomag adott hozza.

Az incidensek kézti legkisebb idd (perc) lit hatarozhatja meg az incidensek kdzti legkisebb id6t.

3.1.1.3 Szolgaltatasok

A szolgaltataskezelés képernyd a Jegybedllitdsok csoport Szolgdltatdsok moduljaban érhet6 el.
Add Service

* Service:

Back End

1 very low

# Validity: = valid

Save or Cancel

3. dbra: Szolgdltatds hozzaadasa képernyd

Szolgaltatas beallitasai

Csak azok a beadllitdsok kerlinek itt bemutatasra, amelyeket a csomag adott hozza. Az egyéb bedllitdsok
magyarazata az adminisztratori kézikbnyvben talalhaté meg. A csillaggal jeldlt mezdék kitdltése kotelezd.

Tipus Egy tipus kivalasztdsa a szolgdltatdshoz. A lehetséges értékek az Altaldnos kataldgus osztélyabdl
érkeznek, amelyet a csomag adott hozza.

Kritikussag Egy kritikussag kivélasztasa a szolgaltatadshoz. A lehetséges értékek az Altaldnos katalégus
osztalyabdl érkeznek, amelyet a csomag adott hozza.

3.1.2 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utan egy Uj csoport kerll hozzaadasra a rendszerhez.

3.1.2.1 Csoportok

A csomag telepitése utan egy uj csoport keriil hozzdadasra a rendszerhez. A csoportkezelés képernyd a
Felhasznalok, csoportok és szerepek csoport Csoportok moduljaban érhet6 el.

3.1. Adminisztratori feliilet 11
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_ Group Management
Actions List (7 total)
[+] Add Group NAME COMMENT VALIDITY =~ CHANGED CREATED
) . ) 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
admin Group of all administrators. valid ) )
—— (Europe/Budapest) |Europe/Budapest)
fertorroups itsm- Group for ITSM Service mask access i 11/30/2018 08:27 11/29/2018 0&:16
. . . vali
Just start typing to filter... service in the agent interface. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
stats Group for statistics access. valid ) )
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Hint . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
Users Group for default access. valid
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

4. dbra: Csoportkezelés képernyd

Uj csoport

A csomag telepitése utan a kévetkez8 csoport keril hozzaadasra a rendszerhez:

itsm-service Egy csoport az (igyintéz6i fellilet ITSM szolgdltatds képerny6jéhez térténé hozzaféréshez.

Megjegyzés: Az elsédleges adminisztrator felhasznald (root@localhost) alapértelmezetten hozza van ad-
va a csoporthoz olvasds, irds jogosultsagokkal.

Lasd még:
Mas felhasznaldk helyes jogosultsagainak beallitdsahoz ellendrizze a kévetkez8 kapcsolatokat:

« Ugyintézék Csoportok

Ugyfelek Csoportok

Ugyfél-felhaszndlék Csoportok

Szerepek Csoportok

3.1.3 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan néhany uj dinamikus mez§ kerll hozzdadasra a rendszerhez, és aktivalasra kerdl
a képernydkon.

3.1.3.1 Dinamikus mez6k

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

12 fejezet 3. ITSM alapcsomag
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« Dynamic Fields Management

Actions Dynamic Fields List

Ticket Hlofll
NAME LABEL ORDER TYPE OBJECT VALIDITY DELETE
ProcessManagementProcessiD Process 1 ProcessiD Ticket valid
ProcessManagementActivitylD Activity 2 ActivitylD Ticket valid

Article ProcessManagementActivityStatus Activity Status 3 Dropdown Ticket valid
ITSMCriticality Criticality 4 Dropdown Ticket valid
ITSMimpact Impact 5 Dropdown Ticket valid

Customer

5. abra: Dinamikus mez§ kezelésének képernybje

Uj dinamikus mezék

ITSMCriticality Ez egy legérdild dinamikus mez8, amely kritikussagszinteket tartalmaz 7 nagyon ala-
csony és 5 nagyon magas koz6tt.

ITSMImpact Ez egy legbrdilé dinamikus mez8, amely hatédsszinteket tartalmaz 1 nagyon alacsony és 5
nagyon magas kozott.

3.1.4 Adminisztracio

A csomag telepitése utan néhany uj osztaly érhetd el az Altaldnos katalégusban.

3.1.4.1 Altalanos katalégus

Az ITSM alapcsomag néhany uj osztalyt ad az Altaldnos katalégushoz. Az &ltalanos katalégus kezel6kép-
erny@je az Adminisztrdcio csoport Altalanos kataldgus moduljdban érhet6 el.

List

CATALOG CLASS
ITSM::Core::IncidentState
ITSM::Service: Type
ITSM::SLA:: Type

6. dbra: Altalanos katalégus osztdlylista képerny6

Uj osztalyok

ITSM::Core::IncidentState Ez az osztaly tartalmazza az incidensallapotokat.
ITSM::Service::Type Ez az osztdly tartalmazza a szolgaltatastipusokat.

ITSM::SLA::Type Ez az osztdly tartalmazza a szolgaltatdsi megallapodas tipusait.

3.1. Adminisztratori feliilet 13
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3.2 Ugyintézdi feliilet

Ez a fejezet azokat az uj funkcidkat mutatja be, amelyek az Gigyintézéi fellleten érhetSk el a csomag telepi-
tése utan.

3.2.1 Jegyek

A csomag telepitése utan néhany uj mezd érhet6 el a jegyképernydkon.

3.2.1.1 Uj e-mail jegy

A csomag telepitése utdn néhdny Uj mez6 érhet6 el az Uj e-mail jegy képernyén.
Create New Email Ticket

* From queue: Customer Information

# 10 Customer user: & none
&
&
[+
* Subject:

[ Customer user ] [ FAQ ]

7. &bra: Uj e-mail jegy képernyé

Uj mez6k

Szolgaltatas Egy szolgaltatds kivalasztdsa az Uj jegyhez.

Szolgaltatasi megallapodas Egy szolgaltatasi megdllapodas kivalasztdsa az Uj jegyhez.

Lasd még:

Ahhoz, hogy koételez6vé tegye ezeket a mezbket, engedélyezze a kdvetkezd rendszerbedllitasokat:
e Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail###ServiceMandatory

* Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail###SLAMandatory

3.2.1.2 Uj telefonos jegy

A csomag telepitése utdn néhany Uj mez6 érhetd el az Uj telefonos jegy képernyén.

14 fejezet 3. ITSM alapcsomag
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Create New Phone Ticket

* Customer user: Customer Information

none

* TO queue:

Q

# Subject:

[ Customer user | [ FAQ ]

8. abra: Uj telefonos jegy képerny6
Uj mezék

Szolgaltatas Egy szolgaltatas kivalasztdsa az Uj jegyhez.

Szolgaltatasi megallapodas Egy szolgaltatasi megdllapodas kivalasztdsa az Uj jegyhez.

Lasd még:

Ahhoz, hogy kételez8ve tegye ezeket a mezbket, engedélyezze a kévetkez8 rendszerbeallitdsokat:
* Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone###ServiceMandatory

* Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone###SLAMandatory

3.2.1.3 Jegynagyitas
A csomag telepitése utan néhany uj mez6 érhet6 el a Jegynagyitds képernyd Szabad mezdbk ablakaban.

Change Free Text of Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

w Ticket Settings

»Title; | Welcome to OTRS!

 Submit or [ Save as new draft
9. dbra: Szabad mezdk ablak
Uj mezék

Szolgaltatas Egy szolgaltatas kivalasztasa az Uj jegyhez.

Szolgaltatasi megallapodas Egy szolgaltatasi megdllapodas kivalasztdsa az Uj jegyhez.

3.2. Ugyintézai feliilet 15
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Lasd még:
Ahhoz, hogy kételez6vé tegye ezeket a mezbket, engedélyezze a kdvetkez6 rendszerbedllitadsokat:
* Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText###ServiceMandatory

* Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText###SLAMandatory

3.2.2 Szolgaltatasok

A csomag telepitése utan egy uj meni érhetd el az tgyintézdi fellleten.

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhasznalék szamara a Szolgaltatdsok meni-
héz, hozza kell adnia 6ket az itsm-service csoporthoz tagként.

Azok a menlpontok, amelyeket ez a csomag adott hozzd, azutén lesznek lathatdak, miutan ismét bejelent-
kezik a rendszerbe.

3.2.2.1 Szolgaltatas

Hasznadlja ezt a képerny6t, hogy lekérje a szolgaltatasok listajat kdzvetlendl az Ggyintézéi fellleten. A Szol-
gdltatds menlpont a f6 navigacids sav Szolgdltatasok menljében érhet6 el.

A szolgaltatasok és konfiguracidelemek nézete, beleértve minden egyes objektum aktudlis allapotanak in-
formacidit, lehetévé teszik egy incidens elemzését és az incidens hatasanak kiszamitasat az érintett szol-
galtatasoknal és igyfeleknél, valamint a szolgaltatasi megallapodasok és a kapcsolt konfiguracidelemek is
megjelennek. Minden konfiguracidelemnél Iathaté az aktudlis incidensallapot. Tovabba az incidensallapot
terjesztésre kertil a fligg8 szolgaltatasi megallapodasoknal és konfiguraciéelemeknél. Ha kivalasztanak egy
szolgaltatast, akkor meg fognak jelenni a szolgaltatas részletei, mostantdl a tovabbi aktudlis incidensdlla-
pottal, amely a fligg6 szolgaltatdsok és konfiguracidelemek incidensallapotaibdl kerlilnek kiszamitasra.

A szolgaltatas allapotai a kdvetkezd harom érték egyikével rendelkezhetnek:
« Uzemképes (z6ld)
» Figyelmeztetés (sarga)
* Incidens (piros)

Az incidensallapot terjesztése akkor lesz végrehajtva, ha a konfiguracidelemek a fligg ettél kapcsolattipussal
vannak 6sszekapcsolva. lit a kbvetkez8 szabalyok kerlinek alkalmazésra:

» Ha egy konfiguracidelem egy masik olyan konfiguraciéelemtél fligg, amely Incidens allapotban van,
akkor a fliggé konfiguracidelem a Figyelmeztetés éallapotot kapja.

» Ha egy szolgaltatas konfiguracidelemektdl fligg, és ezen konfiguracidelemek egyike Incidens allapottal
rendelkezik, akkor a szolgaltatas is az Incidens éallapotot fogja kapni.

» Ha egy szolgaltatds konfiguracidelemektdl flgg, és ezen konfiguraciéelemek egyike Figyelmeztetés
allapottal rendelkezik, akkor a szolgaltatas is a Figyelmeztetés allapotot fogja kapni.

» Ha egy szolgaltatasnak alszolgaltatasai vannak, és ezen szolgaltatasok egyike Incidens allapottal ren-
delkezik, akkor a szul§ szolgaltatas a Figyelmeztetés allapotot fogja kapni.

» Ha egy szolgaltatasnak alszolgaltatdsai vannak, és ezen szolgaltatdsok egyike Figyelmeztetés élla-
pottal rendelkezik, akkor a szil§ szolgaltatds a Figyelmeztetés allapotot fogja kapni.
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Overview: Service

STATE SERVICE

Backup and Archiving

Communication

Desktop Management

Deskfop Productivity Tools

File / Print

Helpdesk

IT Operations

Identity and Access
Management

Internet

Network Access

Remote Access

Standard Desktop

COMMENT

TYPE

Demonstration

Demonstration

Demonstration

Demonstration

Demonstration

Demonstration

Demonstration

Demonstration

Demonstration

Demonstration

Demonstration

Demonstration

CRITICALITY

1very low

1very low

1very low

1very low

1very low

1very low

1very low

1very low

1very low

1very low

1very low

1very low

10. dbra: Szolgaltatas attekint6é képerny6

CHANGED

12/06/2018 16:02:08
(Europe/Budapest)
12/06/2018 16:02:08
(Europe/Budapest)
12/06/2018 16:02:08
(Europe/Budapest)
12/06/2018 16:02:09
(Europe/Budapest)
12/06/2018 16:02:09
|Europe/Budapest)
12/06/2018 16:02:09
|Europe/Budapest)
12/06/2018 16:02:10
(Europe/Budapest)
12/06/2018 16:02:10
(Europe/Budapest)
12/06/2018 16:02:11
(Europe/Budapest)
12/06/2018 16:02:11
(Europe/Budapest)
12/06/2018 16:02:11
(Europe/Budapest)
12/06/2018 16:02:14
|Europe/Budapest)

3.2. Ugyintézéi feliilet
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A megfelel§ szolgaltatasok, alszolgaltatasok és konfiguracidelemek allapota keril megjelenitésre a nézeten.
Lasd még:

Olvassa el a konfiguraciéelem Attekintés fejezetet a szolgéltatasallapotok dinamikus kiszamitasanak bedl-
litdsahoz.

Egy szolgaltatas részleteinek megtekintéséhez:

1. Kattintson egy szolgaltatds sorara.

Service: Backup and Archiving
w Service Information

Back Print Link

Operational
- Service: Backup and Archiving
Demonstration 12/06/2018 16:02:08
1very low (Europe/Budapest)
Admin OTRS

w Associated SLAs 12/06/2018 16:02:08

(Europe/Budapest)

SLA COMMENT TYPE CHANGED
4/7 Availability 12/06/2018 16:12:46 (Europe/Budapest) Admin OTRS
Extended Business Hours Availability 12/06/2018 16:13:33 (Europe/Budapest)

11. dbra: Szolgéltatasnagyitas képernyd

A Szolgdltatdsnagyitds képernyd sajat menivel rendelkezik.
Vissza Ez a menlipont visszaviszi az el6z6 képerny6re.

Nyomtatas Ez a menipont egy PDF-f4jlt nyit meg a képerny§ nyomtatdbarat verzidjanak megtekintéséhez.
Elmentheti vagy kinyomtathatja ezt a PDF-f4jlt.

Osszekapcsolas Ez a meniipont az OTRS szabvanyos dsszekapcsolds képernydjét nyitia meg. A szol-
galtatasok 6sszekapcsolhatok barmilyen mas egyéb objektummal, mint példaul GylK bejegyzésekkel,
szolgaltatasokkal, jegyekkel vagy konfiguracidelemekkel. A meglévd kapcsolatokat is itt lehet kezelni.

Manage links for Service 'Backup and Archiving'
Close this dialog

Create new links

FAQ

Q, Start search

12. dbra: Szolgaltatds 6sszekapcsolasa képerny6

A képerny@ aljan a hozzarendelt szolgaltatédsi megallapodasok vannak megjelenitve. Ha rakattint egy szol-
galtatasi megallapodasra, akkor a Szolgaltatdsi megdllapoddsok nagyitasanak képernydje nyilik meg.

18 fejezet 3. ITSM alapcsomag
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3.2.2.2 Szolgaltatasi megallapodasok

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy lekérje a szolgéltatdsi megéllapodasok listajat kdzvetlenll az tgyintézdi
feltleten. Az SLA menupont a f6 navigacios sav Szolgdltatdsok menujében érhetd el.

Overview: SLA

SLA COMMENT TYPE CHANGED
2407 Availability 12/06/2018 16:12:46 (Europe/Budapest)
Extended Business Hours Availability 12/06/2018 16:13:33 (Europe/Budapest)

13. dbra: Szolgaltatasi megallapodds attekinté képerny6

Egy szolgaltatasi megallapodas részleteinek megtekintéséhez:

1. Kattintson egy szolgaltatasi megallapodas sorara.
A Szolgdltatdsimegéllapodds-nagyitds képerny6 sajat menivel rendelkezik.
Vissza Ez a menlipont visszaviszi az el6z6 képernyére.

Nyomtatas Ez a menupont egy PDF-fajlt nyit meg a képernyd nyomtatébarat verzidjanak megtekintéséhez.
Elmentheti vagy kinyomtathatja ezt a PDF-fjlt.

A képernyd6 aljan a hozzarendelt szolgaltatasok vannak megjelenitve. Ha rakattint egy szolgaltatasra, akkor
a Szolgdltatdas nagyitasanak képerny6je nyilik meg.

3.3 Kils6 felulet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felulete.

3.3. Kiilsé fellilet 19
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SLA:24(7
¥ SLA Information
Back  Print
12/06/2018 16:12:46
- SLA:24 [T (Europe/Budapest)
T Availability Admin OTRS
Calendar Default Last changed: 12/06/2018 16:12:46
First R T 0 minutes (Europe/Budapest)
T 0 minutes Last changed by: Admin OTRS
T 0 minutes
T 0 minutes
w Associated Services
STATE | SERVICE COMMENT | TYPE CRITICALITY = CHANGED
. . 12/06/2018 16:02:08
Backup and Archiving Demonstration ~ 1very low
(Europe/Budapest)
- . 12/06/2018 16:02:08
Communication Demonstration ~ 1very low
(Europe/Budapest)
. 12/06/2018 16:02:08
Desktop Management Demonstration  1very low
(Europe/Budapest)
. . 12/06/2018 16:02:09
Desktop Productivity Tools Demonstration ~ 1wvery low
(Europe/Budapest)
. . . 12/06/2018 16:02:09
File / Print Demonstration  1wvery low
(Europe/Budapest)
) 12/06/2018 16:02:09
Helpdesk Demonstration  1wvery low
(Europe/Budapest)
. . 12/06/2018 16:02:10
IT Operations Demonstration ~ 1wvery low
(Europe/Budapest)
Identity and Access 12/06/2018 16:02:10
Demonstration ~ 1very low
Management (Europe/Budapest)
. 12/06/2018 16:02:11
Internet Demonstration  1very low
(Europe/Budapest)
. 12/06/2018 16:02:11
Network Access Demonstration  1very low
(Europe/Budapest)
. 12/06/2018 16:02:11
Remote Access Demonstration ~ 1very low
(Europe/Budapest)
) 12/06/2018 16:02:14
Standard Desktop Demonstration ~ 1very low
(Europe/Budapest)
14. dbra: Szolgaltatdsimegallapodas-nagyitas képernyd
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FEJEZET 4

ITSM valtozasmenedzsment

Az ITIL szerinti valtozasmenedzsment egy olyan szolgaltatasbevezetési folyamat, amely célja az IT-
valtozasok kezelése, beleértve a tervezést, a dokumentdciét, valamint a jovahagyast és engedélyezést
kévet6 megvaldsitast. A célja az olyan negativ hatdsok minimalizélasa az IT-infrastrukturan, kiléndsen
a kritikus szolgaltatasoknal, amelyek eseti vagy gyengén kezelt valtozasokbdl vagy mddositasokbdl szar-
maznak.

Az OTRS::ITSM megvaldsitasa jelent6s m(iszaki specifikaciot és el6készitést igényel. A miszaki megvalo-
sitast megeléz8en a valtozaskezelési folyamat kulcselemeit meg kell hatarozni, mint példaul a sziikséges
munkafolyamatok, mérészamok vagy jelentések. Az OTRS::ITSM-ben 1évé megvaldsitas egy valtozast ha-
taroz meg a meglévd IT-kdrnyezet valtozdsaként, mint példaul egy Uj levelezSkiszolgald telepitése.

Mivel a valtozasok jellemz&en szamos alfeladatbdl allnak, igy az OTRS:ITSM lehet6vé tesz akdrmennyi
alfeladat meghatarozasat valtozasonként. Ezek az ugynevezett munkamegrendelések.

Megjegyzés: This package requires the Altaldnos kataldgus and the ITSM alapcsomag features.

4.1 Adminisztratori felilet

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

4.1.1 Jegybeallitasok

A csomag telepitése utan egy Uj RfC tipus kerll hozzaadasra a jegytipusokhoz.

4.1.1.1 Tipusok

A tipuskezelés képerny8 a Jegybedllitasok csoport Tipusok moduljdban érhet6 el.
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« Type Management
Actions List
[+] Add Type NAME VALIDITY CHANGED CREATED
RfC valid 11/29/2018 08:37 (Europe/Budapest) 11/29/2018 08:37 (Europe/Budapest)
Unclassified valid 11/11/2018 15:29 (Europe/Budapest) 11/11/2018 15:29 (Europe/Budapest)

Filter for Types

Just start typing to filter...

1. abra: Tipuskezelés képerny§
Uj tipus
RfC Olyan jegyekhez, amelyeket valtozaskérésekhez hoztak |étre.

4.1.2 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utdn néhany Uj csoport keril hozzaadasra a rendszerhez.

4.1.2.1 Csoportok

A valtozasmenedzsment modulhoz vald hozzaférést egy szerep alapu hozzaférési elgondolas szerint ke-
zelik. A csomag telepitése utan néhany uj csoport kerlil hozzaadasra a rendszerhez. A csoportkezelés
képerny8 a Felhaszndlok, csoportok és szerepek csoport Csoportok moduljaban érheté el.

a Group Management
Actions List (T total)
[+] Add Group NAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
. - . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
admin Group of all administrators. valid ) )
p—— (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
ilter for Groups
P e Group for ITSM Change mask valid 11/30/2018 10:03 11/29/2018 08:37
Just start typing to filter.. access in the agent interface. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
itsm-change- . . 11/30/2018 10:03 11/29/2018 08:37
. Group for ITSM Change Builders. valid ) )
builder (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Hint itsm-change- . 11/30/2018 10:03 11/29/2018 08:37
Group for [TSM Change Managers.  valid
manager (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
K . Group for ITSM Service mask . 11/30/2018 08:27 11/29/2018 08:16
itsm-service . . valid ) )
access in the agent interface. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
. ) 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
stats Group for statistics access. valid
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
) 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
users Group for default access. valid ) )
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

2. dbra: Csoportkezelés képernyd

Uj csoportok

A csomag telepitése utan a kdvetkez@ csoportok kerlilnek hozzaadasra a rendszerhez:
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OTRS::ITSM Administration Manual, Kiadas 7.0

itsm-change Ennek a csoportnak a tagjai hozzaféréssel rendelkeznek a valtozasmenedzsment modulhoz.
Az dsszes lehetséges munkamegrendelés-lgyintézét hozza kell rendelni ehhez a csoporthoz. Az
Osszes valtozast és munkamegrendelést lathatjak ezek a felhasznaldk.

itsm-change-builder Ennek a csoportnak a tagjai Uj valtozasokat és munkamegrendeléseket hozhatnak
létre a rendszeren. Az &sszes valtozast és munkamegrendelést |athatja ez a csoport. A valtozas-
Osszedllité altal Iétrehozott vagy a valtozas-6sszedllitd szamara hozzaférhet6ként meghatérozott val-
tozasokat és munkamegrendeléseket szerkeszthetik ezek a felhasznaldk.

itsm-change-manager Ennek a csoportnak a tagjai Uj valtozasokat és munkamegrendeléseket hozhat-
nak létre a rendszeren. Az ¢sszes valtozast és munkamegrendelést lathatja ez a csoport. Ezek a
felhasznaldk az 6sszes valtozast és munkamegrendelést szerkeszthetik.

Megjegyzés: Az elsédleges adminisztrator felhasznald (root@localhost) alapértelmezetten hozza van ad-
va az 6sszes csoporthoz olvasds, irds jogosultsagokkal.

Lasd még:
Mas felhaszndldk helyes jogosultsagainak beallitasahoz ellendrizze a kévetkez8 kapcsolatokat:

« Ugyintézék Csoportok

Ugyfelek Csoportok

Ugyfél-felhaszndlék Csoportok

Szerepek Csoportok

4.1.3 Kommunikacio és értesitések

A csomag telepitése utan egy Uj modul érhetd el a Kommunikdcio €s értesitések csoporthoz az adminiszt-
ratori feltleten.

4.1.3.1 ITSM valtozas értesitések

Haszndlja ezt a képernyét, hogy ITSM valtozas értesitéseket adjon a rendszerhez. A csomag telepitése
utan szamos értesités kerll hozzaadasra a rendszerhez. Az ITSM valtozas értesitésének kezel6képernydje
a Kommunikdcid és értesitések csoport ITSM vdltozds értesitések moduljaban érheté el.

A ITSM ChangeManagement Notification Management

Actions List

[+] Add Notification Rule NAME EVENT ATTRIBUTE RULE RECIPIENTS VALIDITY | COPY  DELETE
requested ChangeManager,
changes ChangeBuilder

ChangeManager,

ChangeUpdate ChangeBuilderlD : ChangeBuilder, valid

OldChangeBuilder

ChangeManager,

OldChangeManager

ChangeBuilder,

Changelnitiators,

ChangeUpdate ChangeState approved CABCustomers, valid

CABAgents,

ChangeAdd valid
ChangeBuilder
update

ChangeManager

lid
update val

ChangeUpdate ChangeManagerIiD

approved
changes

3. dbra: ITSM vdltozas értesités kezelésének képernydje
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ITSM valtozasértesitések kezelése

Egy ITSM valtozas értesités hozzdadasahoz:
1. Kattintson az Ertesitési szabdly hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Kattintson a Mentés gombra.
Add

* Name:

% Event: | ActionAdd

valid

4. dbra: ITSM valtozas értesités hozzaadasa képernyé

Egy ITSM valtozas értesités szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy ITSM véltozas értesitésre az ITSM valtozas értesitések listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Edit

« Name: approved changes

& Event: ChangeUpdate
ChangeState
approved
CAB Agents CABCustomers  and 3 more... -
valid

inform recipients that a change was approved

5. abra: ITSM valtozas értesités szerkesztése képerny6

Egy ITSM valtozas értesités toriéséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra az ITSM véltozas értesitések listajaban.
2. Kattintson az OK gombra.

Egy ITSM valtozas értesités masolasahoz:
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List

MNAME
requested
changes

ChangeBuilder
update

ChangeManager
update

approved
changes

EVENT

ChangeAdd

ChangelUpdate

ChangeUpdate

ChangeUpdate

ATTRIBUTE

ChangeBuilderID

ChangeManageriD

ChangeState

RULE

*

*

approved

RECIPIENTS
ChangeManager,
ChangeBuilder
ChangeManager,
ChangeBuilder,
OldChangeBuilder
ChangeManager,
OldChangeManager
ChangeBuilder,
Changelnitiators,
CABCustomers,
CABAgents,
WorkOrderAgents

6. dbra: ITSM valtozas értesités térlése képernyd

1. Kattintson a masolas ikonra az ITSM valtozas értesitések listajaban.

ITSM valtozas értesités beallitasai

A kovetkez§ bedllitasok akkor érheték el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast

mezd6k kitdltése kotelezb.

ITSM valtozas értesités alapvet6 beallitasai

Add

* Name:

% Event:

ActionAdd

valid

VALIDITY

valid

valid

valid

valid

7. dbra: ITSM valtozas értesités bedllitdsai — alapvetd beallitdsok

COoPY DELETE

. A csillaggal jeldlt

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez6be, beleértve a
nagybetliket és a sz6kdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Esemény * it valaszthatja ki, hogy mely események fogjak aktivalni ezt az értesitést.

Jellemz6 Az a mezd, amelyet figyelni kell az értesitésnél.

Szabaly Annak a mezének a tartalma, amely Attribdtumként van beadllitva.

Cimzettek it valaszthatja ki azokat a csoportokat, akik megkaphatjak az értesitést.

4.1. Adminisztratori feliilet
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Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznal-
haté az OTRS-ben, ha ez a mez6 érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
tolteni ezt a mezbt az erdforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekintd tablazatban.

Ertesités (ligyintézé)
w MNotification (Agent)

w English (United States)

* Subject:

Tt p ¥ Yy &= = EIE E =

[
B

Format - | Font - | Size <~ | A~ - T, [0 Source |

8. dbra: ITSM valtozas értesités bedllitasai — értesités Uigyintéz6knek

Egy értesités f6 tartalma hozzaadhaté minden egyes nyelvhez honositott targgyal és térzsszéveggel. Le-
hetdség van a statikus szévegtartalom és az OTRS intelligens cimkék egylttes haszndlatara is.

Targy * A honositott targy egy adott nyelvhez.

Szdveg * A honositott térzsszdveg egy adott nyelvhez.

Uj értesitési nyelv hozzaadasa Annak kivalasztdsa, hogy mely nyelveket kell hozzaadni a honositott ér-
tesités létrehozésahoz.

26 fejezet 4. ITSM valtozasmenedzsment



OTRS::ITSM Administration Manual, Kiadas 7.0

Figyelem: Ha kit6rdl egy nyelvet a DefaultUsedLanguages bedllitasbdl, amelyhez létezik egy értesitési
szbveq itt, akkor az haszndlhatatlanna teszi az értesitést. Ha egy nyelv nincs jelen vagy nem érhet§ el a
rendszeren, akkor a megfeleld értesitési széveg térdlhetd, ha tdbbé nincs ra szikség.

Ertesités (ligyfél)

w Motification (Customer)

w English (United States)

* Subject:

x lext B I US| ;=

i
m
I
ik
]
B

Format - | Font ~ | Size - A- E§- T, | [¢ Source

9. dbra: ITSM valtozas értesités bedllitdsai — értesités Ugyfeleknek

Egy értesités f6 tartalma hozzaadhaté minden egyes nyelvhez honositott targgyal és térzsszéveggel. Le-
hetéség van a statikus szévegtartalom és az OTRS intelligens cimkék egylttes hasznalatara is.
Targy * A honositott targy egy adott nyelvhez.

Szdveg * A honositott térzsszdveg egy adott nyelvhez.

Uj értesitési nyelv hozzaadasa Annak kivalasztdsa, hogy mely nyelveket kell hozzaadni a honositott ér-
tesités létrehozésahoz.
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Figyelem: Ha kit6rdl egy nyelvet a DefaultUsedLanguages bedllitasbdl, amelyhez létezik egy értesitési
szbveq itt, akkor az haszndlhatatlanna teszi az értesitést. Ha egy nyelv nincs jelen vagy nem érhet§ el a
rendszeren, akkor a megfeleld értesitési széveg térdlhetd, ha tdbbé nincs ra szikség.

ITSM valtozas értesités valtozoi

Lehetdség van valtozok hasznalatara a jegyértesitésekben. A valtozokat (vagy mas néven OTRS cimkéket)
az OTRS ki fogja cserélni a levél elGallitasakor.

Lasd még:

Nézze meg a meglévs értesitéseket azoknak az OTRS cimkéknek listajaért, amelyek hasznalhaték az ITSM
valtozas értesitésekben.

Példaul az <OTRS_CHANGE_ChangeManager> valtozé a valtozasmenedzsert jeleniti meg, ha valami ilyes-
mit ad meg a sablonban.

Change manager: <OTRS_CHANGE_ChangeManager>

Ez a cimke példaul ezt fogja megjeleniteni:

Change manager: John Smith

4.1.4 Adminisztracio

A csomag telepitése utdn néhdny Uj osztaly érhet6 el az Altaldnos kataldgusban.

4.1.4.1 Altalanos katalégus

Az ITSM véltozadsmenedzsment néhany Uj osztalyt ad az Altaldnos kataldgushoz. Az &ltalanos kataldgus
kezel6képernybje az Adminisztrdcio csoport Altaldnos katalégus moduljaban érhetd el.

List

CATALOG CLASS
ITSM::ChangeManagement:Category
ITSM::ChangeManagement:Change:State
ITsM:ChangeManagement:impact
ITSM:ChangeManagement:Priority
ITSM:ChangeManagement:WorkOrder:State
ITSM:ChangeManagement:WorkOrder:Type
ITSM::CorezincidentState

ITSM::Service:Type

TSM:SLA:Type

10. dbra: Altaléanos kataldgus osztalylista képerny6
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Uj osztalyok

ITSM::ChangeManagement::Category Ez az osztdly tartalmazza a Kategdria Hatds Prioritds matrixban
hasznalt kategériak sulyossagat.

ITSM::ChangeManagement::Change::State Ez az osztaly tartalmazza az Allapotgép dllapotaiban hasz-
nalt valtozasallapotokat.

ITSM::ChangeManagement::Impact Ez az osztdly tartalmazza a Kategdria Hatds Prioritds matrixban
hasznalt hatdsok sulyossagat.

ITSM::ChangeManagement::Priority Ez az osztdly tartalmazza a Kategdria Hatds Prioritds matrixban
hasznalt prioritdsokat.

ITSM::ChangeManagement::WorkOrder::State Ez az osztaly tartalmazza az Allapotgép éllapotaiban
hasznalt munkamegrendelés-allapotokat.

ITSM::ChangeManagement::WorkOrder::Type Ez az osztaly tartalmazza a ITSM vdltozdasok valtozasai-
ban hasznalt munkamegrendelés-tipusokat.

Megjegyzés: A tobbi osztalyt az ITSM alapcsomag csomag adta hozza.

4.1.5 Valtozas beallitasok

A csomag telepitése utan egy Uj, két Uj modullal rendelkez§ Valtozds bedllitasok csoport érhetd el az admi-
nisztratori fellileten.

4.1.5.1 Kategéria Hatas Prioritas

Haszndlja ezt a képerny6t a kategdria hatds prioritds matrix kezeléséhez. A kezel6képerny§ a Valtozds
bedllitasok csoport Kategdria Hatds Prioritds moduljaban érhet6 el.

Priority allocation

IMPACT / CATEGORY 1VERY LOW 210W 3NORMAL 4HIGH SVERYHIGH

1 very low Lverylow Lvery low 2low 2low 3normal
2 low Lvery low 2low 2low 3 normal 4high

3 normal 2low 2low 3normal 4high 4high

4 high 2low 3normal 4high 4high Svery high

5 very high 3normal 4high 4high Svery high 5very high

Save or Cancel

11. dbra: Kategdria Hatas Prioritds képernyd

Ez a matrix hatdrozza meg a kategdrian és hatdson alapuld valtozas prioritdsat. A kiszamitott prioritas a
Véltozds hozzdaddsa és a Valtozds szerkesztése képerny6kon lesz hasznalva.

4.1.5.2 Allapotgép
Az OTRS::ITSM allapotgépeteket ad, amely érvényes allapotokat és lehetséges eredményallapotokat hata-
roz meg egy valtozasnal vagy egy munkamegrendelésnél.

Hasznalja ezt a képerny6t az allapotgeépek kezeléséhez. Az allapotgép kezelGképernydije a Valtozas bealli-
tdsok csoport Allapotgép moduljaban érhetd6 el.
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A Admin State Machine
Actions List
CATALOG CLASS OBJECT NAME
Add a state transition ITSM::ChangeManagement:Change:State Change
ITSM::ChangeManagement:WorkOrder:State WorkOrder

12. &bra: Allapotgép kezelésének képernyéije
Allapotgépek kezelése

Az allapotokat és a lehetséges eredményallapotokat dtmenetekként kell meghatarozni. Az OTRS::ITSM-ben
ez tablazatként van dbrazolva.

Egy Uj atmenet hozzdaddsahoz:

1. Valassza ki a bal oldalsav Mdvelet fellleti elemébdl azt az allapotgépet, amelyhez az dtmenetet hozza
kell adni.

2. Vélasszon egy allapotot, amelybdl az atmenetnek indulnia kell.
3. Vdlasszon egy éllapotot, amelybe az atmenetnek el kell jutnia.

4. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

Add a new state transition for ITSM::ChangeManagement:Change::State

Save or Save and Finish or Cancel

13. &bra: Uj dllapotatmenet hozzéadasa képerny6

Egy atmenet szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy éallapotgépre az allapotgépek listdjaban.
2. Kattintson egy atmenet nevére.
3. Mddositsa a Kévetkezd dllapot mezét.
4. Kattintson a Mentés vagy Mentes és befejezés gombra.

Edit a state transition for ITSM:ChangeManagement:Change:State

*START®

requested

Save or Save and Finish or Cancel

14. dbra: Allapotatmenet szerkesztése képernyd
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Egy atmenet térléséhez:

1. Kattintson egy allapotgépre az allapotgépek listdjaban.
2. Kattintson a kuka ikonra az atmenettablazat utolsé oszlopaban.

3. Kattintson az Igen gombra a meger8sité képernyén.
Delete

Do you really want to delete the state transition: requested + rejected?

No Yes

15. dbra: Allapotatmenet torlése képernys

Valtozas allapotgép

A szabvanyos telepités javaslatokat allit el6 a kbvetkez§ logikai modell alapjan.

canceled
requasted

rejected

pending pir

pendin

16. dbra: Véltozas allapotgép modell

Az dllapotgép atmeneteinek megtekintéséhez kattintson az ITSM::ChangeManagement::Change::State
elemre az allapotgépek listajaban.

Lasd még:
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Overview over state transitions for ITSM::ChangeManagement:Change::State

STATE NEXT STATE DELETE
*START" requested

requested rejected o
requested retracted 5
requested pending approval 5
requested in progress I}
pending approval rejected T
pending approval retracted T
pending approval approved T
rejected *END* 3
approved retracted i
approved in progress I}
in progress pending pir 5
in progress retracted 5
in progress failed 5
in progress successful 3
in progress canceled ]
pending pir failed D
pending pir successful ]
successful *END* ]
failed *END* ]
canceled *END” o
retracted *END” i

17. dbra: Valtozas allapotgép atmenetei
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A véltozas &llapotgép &llapotai az Altaldnos kataldgus ITSM::ChangeManagement::Change::State osztélya-

ban vannak meghatarozva.

Munkamegrendelés allapotgép

A szabvanyos telepités javaslatokat allit el§ a kévetkez§ logikai modell alapjan.

accepted

cr d

ready

in ress
d

v e

18. abra: Munkamegrendelés allapotgép modell

Az dllapotgép atmeneteinek megtekintéséhez kattintson az ITSM::ChangeManagement::WorkQOrder::State

elemre az dllapotgépek listéjaban.

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

STATE
*START®
created
created
accepted
accepted
ready
ready

in progress
in progress
closed
canceled

NEXT STATE
created
accepted
canceled
ready
canceled

in progress
canceled

DELETE

closed
canceled
*END*
*END”

19. abra: Munkamegrendelés allapotgép atmenetei

Lasd még:

A munkamegrendelés allapotgép &llapotai az Altaldnos kataldgus ITSM::ChangeManagement::WorkOrder::State

osztalydban vannak meghatarozva.

4.1. Adminisztratori feliilet
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4.2 Ugyintézéi feliilet

Ez a fejezet azokat az uj funkcidkat mutatja be, amelyek az Gigyintézéi fellleten érhetSk el a csomag telepi-
tése utan.

4.2.1 ITSM valtozasok

A csomag telepitése utan egy uj menl érhetd el az tgyintézdi feluleten.

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhasznalék szamara az ITSM vdltozdsok
menihdz, hozza kell adnia Sket az itsm-change csoporthoz tagként.

Azok a menlUpontok, amelyeket ez a csomag adott hozza, azutan lesznek lathatdak, miutan ismét bejelent-
kezik a rendszerbe.

Egy valtozas megvaldsitésa, beleértve az §sszes szikséges munkamegrendelést, a lent lathaté mdgdttes
munkafolyamatot kéveti:

1. Egy valtozas létrehozasa.
2. A szikséges munkamegrendelések |étrehozéasa.
3. Feltételek és miveletek meghatarozasa.

4. Egy valtozas végrehajtasa.

4.2.1.1 Attekintés

Ez a képerny§ a valtozasok attekintéjét adja.

Overview: ITSM Changes: All

m requested 1 pending approval 0 rejected 0 approved 0 in progress 0 pending pir 0 successful 0 failed 0 canceled 0 retracted 0 o
ST - |

STATE ¥ CHANGE# CHANGE TITLE CHANGE BUILDER WORKORDERS | CHANGE STATE PRIORITY PLANNED START TIME PLANNED END TIME
2018121010000013 New employee Admin OTRS 0 requested 3 normal

20. abra: ITSM valtozasok attekinté képernyé

A véltozasok szlrhetSk az attekint6 fellileti elem fejlécén I1évé dllapotnévre kattintva. Létezik egy Osszes
lehetéség az 6sszes valtozas megtekintéséhez. Az allapotnevek utani szamok azt jelzik, hogy hany valtozas
van az egyes allapotokban.

Lasd még:

Nézze meg az ITSMChange: :Frontend: :Agent ITSMChange##4#Filter: :ChangeStates bedllitast
azon munkamegrendelés-allapotok meghatarozasahoz, amelyek szlrékként lesznek hasznalva az attekin-
t6ben.

Az oldalanként megjelenitett valtozasok szaméanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint6 fejlécének jobb fels§ sarkaban.
2. Vdlassza ki az oldalanként megijelenitett valtozasok legnagyobb szamat.

3. Kattintson az Elkiildés gombra.
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A megijelenitett attribitumok a rendszerbeallitdsokon keresztiil hatarozhatok meg. Nem minden attribdtum
van megjelenitve alapértelmezetten. A lehetséges attributumok a kévetkezdk:

ActualEndTime D&atum és id§, amikor a valtozas megvaldsitasa befejezddott.
ActualStartTime Datum és id6, amikor a valtozas megvaldsitasa elkezd6dott.
Category A valtozas kategdridja vagy tipusa.

ChangeBuilder A valtozas-6sszeallitéd neve.

ChangeManager A valtozasmenedzser neve.

ChangeNumber A rendszer altal eléallitott valtozasszam.

ChangeState A véltozas éllapota.

ChangeStateSignal Kdzlekedési lampaként megjelenitett valtozasallapot-jelzé.
ChangeTime Datum és id6, amikor a valtozast mddositottak.

ChangeTitle A valtozas neve.

CreateTime Datum és id§, amikor a valtozast Iétrehoztak.

DynamicField ChangeFieldName Dinamikus mez8, amely hozz& van rendelve a munkamegrendelés-
hez.

Impact A valtozas varhatd hatasa.

PlannedEndTime Tervezett valtozas megvaldsitas befejezési datuma és ideje.
PlannedStartTime Tervezett valtozas megvaldsitas kezdeti ddtuma és ideje.
Priority A valtozas prioritasi szintje.

RequestedTime Az ligyfél kivant megvaldsitasi datuma.

Services A valtozas altal érintett szolgaltatasok.

WorkOrderCount A véltozdshoz kapcsolddé munkamegrendelések szama.
Lasd még:

Nézze meg az ITSMChange: :Frontend: :Agent ITSMChange###ShowColumns bedllitast a megjele-
nitett attribitumok meghatérozdsahoz.

Egy valtozas részleteinek megtekintéséhez:
1. Kattintson egy valtozas sorara.
A Vdltozdsnagyitds képernyS sajat menulvel rendelkezik.
Vissza Ez a meniipont visszaviszi az el6z6 képerny6re.
El6zmények Ez a menlipont Uj ablakot nyit meg a valtozas el6zményeinek megtekintéséhez.

Nyomtatas Ez a menupont egy PDF-fjlt nyit meg a képernyd nyomtatébarat verzidjanak megtekintéséhez.
Elmentheti vagy kinyomtathatja ezt a PDF-fgjlt.

Szerkesztés Ez a menlipont Uj ablakot nyit meg a valtozas szerkesztéséhez.
Résztvevo személyek Haszndlja ezt a képerny6t, hogy személyeket adjon a valtozashoz.

Valtozasmenedzser * Valtozasmenedzser jogosultsagokat rendel hozza egy ligyintéz6hdz a jelenle-
gi valtozasnal.
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Change#:2018121010000013 — New employee

Back History Print Edit Involved Persons Add Workorder

Add Waorkorder (from Template)

w Change Information

Conditions  Link Template

requested
w [TSM Change - New employee
Toopen links in the following description blocks, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift key while clicking thelink (depending on your browser angg i
0s).
This change is for hire a new employee. T
New employees need workstation and mobile phone A T =
3 normal
3 normal
3 normal
21. abra: ITSM valtozasnagyitas képernyd
History of Change#2018121010000013 - New employee
Cancel & close
History Content
ACTION COMMENT DETAILS WORKORDER USER CREATETIME
Admin 12/10/2018 12:33:37
ChangeAdd Mew Change (ID=1) -
OTRS (Europe/Budapest)
. . I Admin 12/10/2018 12:33:37
ChangeMotificationSent ~ Motification sent to root@localhost (Event: ChangeAdd) -
OTRS (Europe/Budapest)
. Admin 12/10/2018 12:33:37
ChangeUpdate ChangeTitle: (new=New employee, old=) -
OTRS (Europe/Budapest)
. . . Show Admin 12/10/2018 12:33:37
ChangeUpdate Description: (new=This change is for hire a new [...], old=) R o
details OTRS (Europe/Budapest)
Justification: (new=Mew employees need workstation[...], Show Admin 12/10/2018 12:33:37
ChangeUpdate .
old=) details OTRS (Europe/Budapest)

22. dbra: ITSM valtozasel6zmények képerny6
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Edit Change#2018121010000013 - New employee
Cancel & close

* Title: | New employee
* Description:

# Justification:

OTRS::ITSM Administration Manual, Kiadas 7.0

B I US| ;E = EE & S E| = W = Q
Format ~ | Font = sze -~ | A- B T, [@Souce Q) 9y 98 31
This change is for hire a new employee.

B I U &5 2 = 2 & £ E | = = Q

Format ~ | Font - sze - | A- B- T, [@Source Q) 9y 98 I

Mawr amnlnvaac naard winrlketatinn and mahila nhnna

23. abra: ITSM valtozas szerkesztése képernyd

Edit Involved Persons of Change#2018121010000013 - New employee
Cancel & close

Involved Persons

# ChangeManager:

# ChangeBuilder:
& Submit

Change Advisory Board

Current CAB:

4.2. Ugyintézdi feliilet

"Admin OTRS" <root@localhost=

Apply Template

24. dbra: Résztvevl személyek képernyd

Add
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Megjegyzés: Csak olyan igyintéz6 adhatd hozza valtozasmenedzserként, aki az itsm-change-
manager csoport tagja.

valtozas-6sszeallitoként.

Valtozas-6sszeallitd * Azt az igyintéz6t hatdrozza meg, aki a jelenlegi valtozast kidolgozza és meg-
hatdrozza. Egy Uj valtozas létrehozasakor a jelenlegi tgyintéz8 automatikusan beirasra kerdl

Megjegyzés: Csak olyan Ugyintéz8 adhatd hozza valtozas-6sszeallitdként, aki az itsm-change-
builder csoport tagja.

Valtozdsmenedzsment-tanacs Emberek csoportjat hatarozza meg, amely tigyintézéket és Ugyfele-
ket tartalmazhat.

Munkamegrendelés hozzaadasa Haszndlja ezt az ablakot, hogy Uj munkamegrendeléseket adjon a val-
tozashoz.

Add Workorder to Change#2018121010000012 - New employee
Cancel & close

Workorder

* Title:

Instruction:
* B I US

1=
a=

[c=)
Format

E =
Font - | Size - - B T,

Q
[o] Source €3 oy 92 | 3

ey

>

workorder

12v J 10v ] 2018~ B3-. 13 v |

12v j 10v ] 2018~ Bl 14~ | 17 v

[ Create

25. dbra: Munkamegrendelés hozzdadasa képernyd

A kdvetkez6 beallitdsok akkor érhetdk el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal
jelélt mezék kitdltése kotelezé.

Cim * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve
a nagybetiket és a szdkdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Utasitas * A munkamegrendelés hosszabb szdveges leirasa arrél, hogy mit kell itt elvégezni.

fejezet 4. ITSM valtozasmenedzsment
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Munkamegrendelés-tipus A munkamegrendelés 4llapoténak kivalasztdsa. A tipusok az Altaldnos
kataldgus 1TSM: :ChangeManagement: :WorkOrder: : Type 0sztdlydban vannak meghata-
rozva.

Tervezett kezdési id6 Egy tervezett kezdési id6 kivalasztasa a munkamegrendeléshez.
Tervezett befejezési idé Egy tervezett befejezési id6 kivdlasztdsa a munkamegrendeléshez.

Tervezett raforditas Egy érték megadasa tetszéleges munkaegységben a tervezett raforditas meg-
adasahoz.

Melléklet Kapcsold fajlok és dokumentumok csatoldsat engedélyezi.

Egy munkamegrendelés hozzaadasa utdn a Munkamegrendelés-nagyitds képerny§ nyilik meg egy Uj
bdngészdlapon.

Workorder#:2018121110000011-2 — Provide Workstation

« Workorder Information

Back History Print Edit WorkorderAgent Report Link Template Delete
created

w Workorder - Provide Workstation
workorder

2018121110000011 New employes 12/12/2018 12:26:00
2018121110000011 - 2 Provide Workstation (Europe/Budapest)
To open links in the following description blocks, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift key while clicking the link ([depending on your browsesg 12/12{2018 13:26:00

and 0S).
(Europe/Budapest)

Provide a workstation to the new employee.

0.00
0.00

Admin OTRS

12/12/2018 12:28:01
(Europe/Budapest)

Admin OTRS

12/12/2018 12:28:02
(Europe/Budapest)

Admin OTRS

26. abra: Munkamegrendelés-nagyitas képerny§

A Munkamegrendelés-nagyitds képerny8 sajat menlvel rendelkezik.
Vissza Ez a menipont visszaviszi az el6z6 képernydére.

El6zmények Ez a menlpont Uj ablakot nyit meg a munkamegrendelés el6zményeinek megtekintésé-
hez.

Nyomtatas Ez a menlpont egy PDF-fajlt nyit meg a képernyé nyomtatdbarat verziéjanak megtekin-
téséhez. Elmentheti vagy kinyomtathatja ezt a PDF-fajlt.

Szerkesztés Ez a menipont Uj ablakot nyit meg a munkamegrendelés szerkesztéséhez.

A kéveté munkamegrendelések athelyezése eszerint Ha ez be van jel6lve, akkor a kévetkez8
munkamegrendelések at lesznek helyezve az idében a Tervezett kezdesi id6 és a Tervezett
befejezéesi id6 mezbkben bedllitott id6k szerint.

4.2. Ugyintézdi feliilet 39



OTRS::ITSM Administration Manual, Kiadas 7.0

History of Workorder#2018121110000011-2 - Provide Workstation
Cancel & close

History Content

ACTION COMMENT DETAILS WORKORDER USER CREATETIME
Show Admin 12/12/2018 12:28:01
WorkOrderAadd MNew Workorder (ID=4) -
workorder OTRS (Europe/Budapest)
e Motification sent to root@localhost (Event: Show Admin 12/12{2018 12:28:01
WorkOrderNotificationSent -
WorkOrderAdd) workorder OTRS (Europe/Budapest)
Instruction: (new=Provide a workstation to the Show Show Admin 12/12{2018 12:28:02
WorkOrderUpdate .
n[...], old=) details workorder OTRS (Europe/Budapest)
Show Admin 12/12/2018 12:28:02
WorkOrderUpdate PlannedEffort: (new=, old=0.00) - o 112/
workorder OTRS (Europe/Budapest)
PlannedEndTime: (new=2018-12-12 12:26:00, Show Admin 12/12/2018 12:28:02
WorkOrderUpdate -
old=) workorder OTRS (Europe/Budapest)
PlannedStartTime: (new=2018-12-12 11:26:00, Show Admin 12/12{2018 12:28:02
WorkOrderUpdate -
old=) workorder OTRS (Europe/Budapest)
WorkOrderTitle: (new=Provide Workstation, Show Admin 12/12{2018 12:28:02
WorkOrderUpdate -
old=) workorder OTRS (Europe/Budapest)
Show Admin 12/12{2018 12:30:13

WorkOrderPlannedStartTimeReached =~ Workorder (ID=4) reached planned start time. -
workorder OTRS (Europe/Budapest)

27. abra: Munkamegrendelés-el6zmények képerny§

Edit Workorder#2018121110000011-2 — Provide Workstation
Cancel & close

* Title | Provide Workstation

* Instruction:

B I US| S £ E E =2 E| = W = Q
Format - | Font | size ~| A- B~ T, | [®Source ) 9y 98 3%
Provide a workstation to the new employee.

T workorder

Planned Start | 12w | 12~ [ 2018 v (B 12v ;| 26 v

dend | q2v y 12v j 2018V (B 13v || 26 v

28. abra: Munkamegrendelés szerkesztése képerny§
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Munkamegrendelés-iigyintézé Hasznalja ezt a menipontot, hogy hozzarendeljen egy lgyintéz6t a
munkamegrendeléshez.

Edit Workorder Agent of Workorder#2018121110000011 - 2: Provide Workstation
Cancel & close

& Submit

29. dbra: Munkamegrendelés-ugyintézd szerkesztése képernyd

Megjegyzés:

Csak olyan Ugyintézé adhaté hozza munkamegrendelés-lgyintézéként, aki az
itsm-change csoport tagja.

Jelentés Hasznadlja ezt a menilpontot a munkamegrendelésen elvégzett feladatok dokumentalasa-
hoz. Ez a képerny§ hasznalhaté a munkamegrendelés napldjaként.

Edit Report of Workorder#2018121110000011-2 - Provide Workstation
Cancel & close

«Report | g 5 ou sz := £#lz 2 == H =« Q

Format ~ | Font | size - A~ - T, [0 Souce 3 9y 99 | 32
20181210
New workstation will be installed on Monday.
2018-12-10:
New workstation is installed.

ready

120

& Submit

30. abra: Munkamegrendelés-jelentés képernyd

bélyegek hozzaaddsa ajanlott minden egyes bejegyzéshez.

Allapot A munkamegrendelés kdvetkezé 4llapota.

Jelentés * Ez a jelentés toérzse. Mivel ugyanaz a szévegdoboz van az dsszes jelentéshez, id6-
Lasd még:

A lehetséges koévetkezé allapotokat a munkamegrendelés Allapotgép hatdrozza meg, de az
allapotok feltételek hasznalatéval is szlirheték.
Elszamolt id6 Az elszamolt id§ hozzaadasa id6egységekben.

Melléklet Kapcsold fajlok és dokumentumok csatolasat engedélyezi.
4.2. Ugyintézdi feliilet
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Osszekapcsolas Ez a meniipont az OTRS szabvényos dsszekapcsolds képerny6jét nyitia meg. A
munkamegrendelések dsszekapcsolhatdk szolgaltatasokkal vagy jegyekkel. A meglévé kapcso-
latokat is itt lehet kezelni.

Edit Workorder Agent of Workorder#2018121110000011 - 2: Provide Workstation

Cancel & close

@ Submit

31. abra: Munkamegrendelés dsszekapcsolasa képerny§

Sablon Haszndlja ezt a képerny6t, hogy sablonként mentse el a munkamegrendelést.

Save Change as Template: Change# 2018121010000013: New employee
Cancel & close

valid

& Submit

32. dbra: Munkamegrendelés mentése sablonként

Sablonnév * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezébe,
beleértve a nagybetliket és a sz6kdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Megjegyzés Tovabbi informacidk hozzdaddsa ehhez az eréforrashoz.

Megjegyzés: Ajanlott egy verziészam hozzaadasa ebben a mez6be, hogy egyszerlibb
legyen azonositani a megfelel§ sablont.

Allapotok visszaallitasa Az 6sszes allapot visszadllitdsra kerdil, ha Igen van kivélasztva.

Ervényesség Allitsa be ennek az eréforrasnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor
haszndlhaté az OTRS-ben, ha ez a mez§ érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az
érvénytelen vagy atmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Torlés Haszndlja ezt a menipontot a munkamegrendelés torléséhez.

Nyomtatas Ez a menupont egy PDF-fjlt nyit meg a képernyd nyomtatébarat verzidjanak megtekintéséhez.
Elmentheti vagy kinyomtathatja ezt a PDF-f4jlt.

Szerkesztés Ez a menlipont Uj ablakot nyit meg a valtozas szerkesztéséhez.

Munkamegrendelés hozzaadasa (sablonbdl) Haszndlja ezt a képerny6t, hogy munkamegrendelést ad-
jon hozza sablonbdl.

Sablon * Egy munkamegrendelés-sablon kivalasztasa a munkamegrendelések listajabdl.

Idétipus Az id6tipus kivalasztasa, amelyet felll szeretne birdlni a kévetkez6 mezében.
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Delete Workorder# 2018121110000011-2

Tif Provide Workstation

Do you really want to delete this workorder?

Yes Mo

33. dbra: Munkamegrendelés térlése parbeszédablak

Edit Change#2018121010000013 - New employee
Cancel & close

* Title: | New employee

* Description:

B I US| ;E = EF E E EE| @ W = Q
Format ~ | Font | size ~| A- B T, [BSouce € 9y 93 =i
This change is for hire a new employee.
Justification: [ allEe o O =
* B I U S| = E E E EE = m = Q
Format ~ | Font ~ | Size - A- - T,

[¢] Source €3 oy 92

LY

£y
Mawr amnlavaoc naad wnrletatinn and mahila nhnna

34. abra: ITSM valtozas szerkesztése képernyd

Add Workorder to Change#2018121010000013 - New employee
Cancel & close

Select Workorder Template

* Template:

Planned Start Time

12v | 10v | 2018v B 13v ; 26V
& Create

35. abra: Munkamegrendelés hozzaadasa sablonbdl képernyd
4.2. Ugyintézdi feliilet
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Uj idé Egy Uj id6 megaddsa a fent kivalasztott id6tipushoz.
Lasd még:

Munkamegrendelés-sablonok a Munkamegrendelés-nagyitds képernyén Iévé Sablon meniponttal
hozhatdk létre.

Feltételek Haszndlja ezt a képerny6t, hogy Uj feltételeket adjon a valtozashoz.

Overview: Conditions and Actions : Change#: 2018121010000012 New employee

Cancel & close

Conditions and Actions

MAME COMMENT VALIDITY CHAMGED DELETE
Test Condition wvalid 12/10/2018 13:36:16 (Europe/Budapest)

Add new condition

36. abra: Feltétel attekint§ képernyd

Megjegyzés: A meghatarozott feltételek nem egy bizonyos sorrendben hajtédnak végre.

Egy uj feltétel hozzdadasahoz:
1. Kattintson az Uj feltétel hozzdaddsa gombra.
Egy feltétel szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy feltételre a feltételek listajaban.
Egy feltétel térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a feltételek listdjaban.
2. Kattintson az OK gombra a megerGsité parbeszédablakban.
A Feltetel hozzdaddsa és a Feltétel szerkesztése képerny6k harom feluleti elembdl dlinak.
A Feltetel fellleti elemben:

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve
a nagybetiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Megjegyzés: A feltételek név szerint vannak rendezve. Hasznaljon 100, 200, stb. el6tagokat a
rendezési sorrend beallitdsahoz. Az ¢sszes feltétel kiértékelésre keril a helyzetétdl fliggetlenul.

llleszkedés Kifejezések illesztési tipusa.

Ervényesség Allitsa be ennek az eréforrasnak az érvényességét. Minden eréforras csak akkor hasz-
nalhaté az OTRS-ben, ha ez a mez6 érvényes értékre van dllitva. Ennek a mezének az érvény-
telen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforrds hasznalatat.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal
kitélteni ezt a mez6t az eréforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megje-
lenik az attekintd tablazatban.

A Kifejezések fellleti elemen adhatd hozza a kifejezes. A kifejezések illesztési tipusa (VAGY vagy
ES) fent hatarozhaté meg.

44
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Edit Condition: Changei: 2018121010000013 New employee
Back or Cancel & close
Condition
#* Name:

o Any expression (OR) All expressions (AND)

valid

Expressions

OBJECT SELECTOR ATTRIBUTE OPERATOR VALUE DELETE

Mo Expressions found.

Add new expression

Actions

OBJECT SELECTOR ATTRIBUTE OPERATOR VALUE DELETE

No Actions found.

Add new action

@ Submit

37. abra: Feltétel hozzdadasa képernyd

A Muveletek fellileti elemen a végrehajtandd muiveletek adhaték hozzd, ha a kifejezések teljeslinek.
A bedllitas miivelet azt engedélyezi, hogy a kijeldlt attribitum egy adott értékre legyen bedllitva, ha a
meghatarozott feltétel igaz. Masrészrél a zdrolds mivelet befagyasztja a kijeldlt attribdtumot egészen
addig, amig a meghatarozott feltétel igaz, azaz egy kézi valtoztatds nem lehetséges.

Megjegyzés: A mlveletek abban a sorrendben lesznek feldolgozva, ahogy bedllitottdk azokat.

Osszekapcsolas Ez a menipont az OTRS szabvédnyos dsszekapcsolds képerny6jét nyitia meg. A val-
tozasok 6sszekapcsolhaték barmilyen mas egyéb objektummal, mint példaul GylK bejegyzésekkel,
szolgaltatasokkal, jegyekkel vagy konfiguracidelemekkel. A meglévd kapcsolatokat is itt lehet kezelni.

Id6rés athelyezése Haszndlja ezt a képerny6t a tervezett valtozas-megvaldsitas id6keretének eltolasahoz.
Id6tipus Az id6tipus kivalasztasa, amelyet felll szeretne birdlni a kévetkez6 mezdében.
Ujidé Egy uj id6 megaddsa a fent kivdlasztott idStipushoz.

Sablon Haszndlja ezt a képerny6t, hogy sablonként mentse el a véltozast. Az Uj véltozasok az Uj (sablon-
bdl) menlpontban indithaték sablonbdl.

Sablonnév * Ennek az er6forrdsnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe,
beleértve a nagybetliket és a szokozt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Megjegyzés Tovabbi informaciok hozzdaddsa ehhez az er6forrashoz.

Megjegyzés: Ajanlott egy verzidszam hozzdadasa ebben a mezébe, hogy egyszer(ibb legyen
azonositani a megfeleld sablont.
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Manage links for Change# 2018121010000013: New employee
Close this dialog

Create new links

Ticket

Q, Start search

38. abra: ITSM valtozas 6sszekapcsolasa képernyd

Move Time Slot Change# 2018121010000013

Cancel & close

T Planned Start Time

12v ) 10v ) 2018v B_ 13v | 30v

& Move

39. dbra: Id6rés athelyezése képernyd

Save Change as Template: Change# 2018121010000013: New employee

Cancel & close

valid

[ Submit

40. abra: Valtozas mentése sablonként
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Allapotok visszaallitasa Az dsszes 4llapot visszadllitdsra kerdil, ha Igen van kivélasztva.

Ervényesség Allitsa be ennek az eréforrasnak az érvényességét. Minden eréforras csak akkor hasz-

nalhaté az OTRS-ben, ha ez a mez6 érvényes értékre van dllitva. Ennek a mezének az érvény-
telen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.
4.2.1.2 Uj

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy Uj valtozasokat adjon a valtozasmenedzsmenthez.
Add Change
ITSM Change

* Title:

+ Description: B I US

Format

[l
o

W = Q
Font - A- 8- T, [@Source € 9y 92 | 32

ey

# Justification:

B I US

"
o
m

i

lih

[==]
Format

W = Q
- - B T, BSouce ) 9y 92| 53

¥y

3normal
3normal
3 normal

12v j 10v | 2018~ B - 11v | 25+

& Create

41. dbra: Valtozas hozzaadasa képernyd

A kdvetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kotelezb.

nagybetliket és a sz6kdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Cim * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez@be, beleértve a
Leiras * A valtozas hosszabb szdveges leirdsa.

4.2. Ugyintézdi feliilet
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Indoklas * A valtozas mogott 1év6 okok szdveges magyardzata. Valasz a kévetkez6 kérdésre: Mi a valo-
szind kévetkezménye, ha a valtozast nem valdsitjdk meg?

Kategéria * Meghatarozza a valtozas tipusat.
Hatas * Azokat a hatdsokat vagy kévetkezményeket hatarozza meg, amelyekkel a valtozas rendelkezni fog.
Prioritas * A valtozas prioritdsat hatarozza meg a kivalasztott Kategdria és Hatds kombinacidjabdl.
Lasd még:
Nézze meg a Kategdria Hatds Prioritds matrixot a prioritds meghatarozasahoz.
Kért datum Egy datum kivalasztasa, amikor egy Uigyfél a valtozast kérte.
Lasd még:
Ez az attributum kikapcsolhaté a Frontend — Agent — View rendszerbedllitas alatt.

Mellékletek Kapcsold fajlok és dokumentumok csatoldsat engedélyezi.

4.2.1.3 Uj (sablonbdl)

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy U] valtozasokat adjon hozza sablonbdl.

Select Change Template

* Template:

PlannedStartTime

12v [ 03v [ 2018~ B- 08~ ; 37~

& Submit

42. dbra: Véltozas hozzaadasa képernyd

Lasd még:

A sablonok a Vdltozdsnagyitds képernyén menthetbk el a Sablon menutpont hasznalataval.
Sablon * Egy véltozas kivalasztasa a listabdl.

Idétipus A kdvetkez6 mezében beadllitandd tervezett id§ tipusanak kivalasztasa.

Ujidé Az ujid6 megaddsa a fent kivalasztott id6héz. Ez az id6 lesz hasznélva a véltozdsban az elmentett
id6 helyett.

Lasd még:

A sablonok a Sablonok képernyén szerkesztheték.

4.2.1.4 Utemterv
Hasznalja ezt a képerny6t, hogy bizonyos feltételek alapjan szirje az ITSM valtozasokat. Ez az attekintd
képerny6 az ITSM valtozdsok menl Utemterv menipontjaban érheté el.

A valtozasok sz(irhetdk az attekintd feluleti elem fejlécén lévé dllapotnévre kattintva. Az dllapotnevek utani
szamok azt jelzik, hogy hany valtozas van az egyes éllapotokban.

Lasd még:
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Overview: Change Schedule: approved

approved 0 -]
I < |

STATE | CHANGE# CHANGE TITLE CHANGE BUILDER WORKORDERS CHANGE STATE PRIORITY ¥ PLANNED START TIME PLANNED END TIME
No data found.

43. abra: ITSM valtozas Gtemterv képernyd

Nézze megaz ITSMChange: :Frontend: :Agent ITSMChangeSchedule###Filter: :ChangeStates
bedllitdst azon véaltozasallapotok meghatérozasahoz, amelyek szlrékként lesznek haszndlva az attekinté-
ben.
Az oldalanként megijelenitett valtozédsok szamanak korlatozasahoz:

1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint6 fejlécének jobb fels§ sarkaban.

2. Vdlassza ki az oldalanként megjelenitett valtozasok legnagyobb szamat.

3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy valtozas részleteinek megtekintéséhez:

1. Kattintson egy valtozas sorara.

Change#:2018121010000013 — New employee
w Change Information

Back History Print Edit Involved Persons AddWorkorder AddWorkorder (from Template) Conditions Link Template

requested
w [TSM Change - New employee
Toopen links in the following description blocks, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift key while clicking the link (depending on your browser angg
05).

This change is for hire a new employee.

New employees need workstation and mobile phone.
3 normal
3 normal
3 normal

44. dbra: ITSM véltozasnagyitas képernyd
A megijelenitett attributumok a rendszerbeallitdsokon keresztiil hatarozhatok meg. Nem minden attribdtum
van megjelenitve alapértelmezetten. A lehetséges attributumok a kévetkez6k:
ActualEndTime Datum és id§, amikor a valtozas megvaldsitasa befejez6dott.
ActualStartTime Datum ésid8, amikor a valtozas megvaldsitédsa elkezdddott.
Category A valtozas kategdridja vagy tipusa.

ChangeBuilder A valtozas-6sszeallitd neve.
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ChangeManager A valtozasmenedzser neve.

ChangeNumber A rendszer altal eléallitott valtozasszam.

ChangeState A valtozas éllapota.

ChangeStateSignal Kdzlekedési lampaként megjelenitett valtozasallapot-jelzé.
ChangeTime Datum és idd, amikor a valtozast mddositottak.

ChangeTitle A valtozas neve.

CreateTime Datum és id6, amikor a valtozast létrehoztak.

DynamicField_ ChangeFieldName Dinamikus mez8, amely hozza van rendelve a valtozashoz.
Impact A valtozas varhaté hatdsa.

PlannedEndTime Tervezett valtozas megvaldsitas befejezési datuma és ideje.
PlannedStartTime Tervezett valtozas megvaldsitas kezdeti datuma és ideje.
Priority A valtozas prioritési szintje.

RequestedTime Az ligyfél kivant megvaldsitasi datuma.

Services A valtozés altal érintett szolgaltatasok.

WorkOrderCount A véltozashoz kapcsol6dd munkamegrendelések szama.
Lasd még:

Nézze meg az ITSMChange: :Frontend: : Agent ITSMChangeSchedule###ShowColumns beallitédst a
megijelenitett attributumok meghatarozasahoz.

4.2.1.5 Tervezett szolgaltataselérhetéség

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy bizonyos feltételek alapjan sz(rje az ITSM valtozasokat. Ez az attekinté
képerny6 az ITSM vdltozdsok menl Tervezett szolgaltatdselérhet6ség menipontjaban érhetd el.

Overview: PSA: approved

approved 0 E+]
oooio B

STATE CHANGES CHANGE TITLE CHANGE STATE PRIDRITY SERVICES ¥ PLANNED START TIME PLANNED END TIME
Mo data found.

45. abra: Tervezett szolgaltataselérhetGség képernyd

A véltozasok szlrhet6k az attekintd fellleti elem fejlécén 1évé allapotnévre kattintva. Az allapotnevek utani
szamok azt jelzik, hogy hany valtozas van az egyes allapotokban.

Lasd még:

Nézze meg az ITSMChange: :Frontend: : Agent ITSMChangePSA###Filter: :ChangeStates beal-

litast azon valtozasallapotok meghatarozasahoz, amelyek szlir6kként lesznek haszndlva az attekint6ben.
Az oldalanként megjelenitett valtozasok szamanak korlatozasahoz:

1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint6 fejlécének jobb felsd sarkaban.

2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett valtozésok legnagyobb szamat.

3. Kattintson a Mentés gombra.
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Egy valtozas részleteinek megtekintéséhez:

1. Kattintson egy valtozas sorara.

Change#:2018121010000013 — New employee
w Change Information

Back History Print Edit Involved Persons Add Workorder  Add Workorder (from Template) Conditions Link  Template g
requeste

w [TSM Change - New employee

To open links in the following description blocks, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift key while clicking the link [depending on your browser angg
0s).

This change is for hire a new employee.

New employees need workstation and mobile phone.

3 normal
3 normal

3 normal

46. abra: ITSM valtozasnagyitas képernyé
A megijelenitett attributumok a rendszerbeallitdsokon keresztiil hatarozhatok meg. Nem minden attributum
van megjelenitve alapértelmezetten. A lehetséges attributumok a kévetkez6k:
ActualEndTime Datum és id8, amikor a valtozas megvaldsitasa befejez6détt.
ActualStartTime Datum és id8, amikor a valtozas megvaldsitédsa elkezdddott.
Category A valtozas kategdrigja vagy tipusa.
ChangeBuilder A valtozas-6sszedllitd neve.
ChangeManager A valtozasmenedzser neve.
ChangeNumber A rendszer altal eléallitott valtozasszam.
ChangeState A véltozas éllapota.
ChangeStateSignal Ko&zlekedésilampaként megjelenitett valtozasallapot-jelzd.
ChangeTime Datum és idd, amikor a valtozast mddositottak.
ChangeTitle A valtozas neve.
CreateTime Datum és id§, amikor a valtozast létrehoztak.
DynamicField ChangeFieldName Dinamikus mez8, amely hozza van rendelve a valtozéshoz.
Impact A valtozas varhaté hatasa.
PlannedEndTime Tervezett valtozas megvaldsitas befejezési datuma és ideje.
PlannedStartTime Tervezett valtozas megvaldsitas kezdeti datuma és ideje.
Priority A valtozas prioritési szintje.

RequestedTime Az Ugyfél kivant megvaldsitasi datuma.
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Services A valtozas altal érintett szolgaltatasok.
WorkOrderCount A valtozdshoz kapcsolédé munkamegrendelések szama.
Lasd még:

Nézze meg az ITSMChange: :Frontend: :Agent ITSMChangePSA###ShowColumns bedllitast a meg-
jelenitett attribdtumok meghatarozésahoz.

4.2.1.6 PIR

Hasznadlja ezt a képerny6t, hogy bizonyos feltételek alapjan szirje a munkamegrendeléseket. Ez az attekintd
képerny6 az ITSM vdltozdsok meni PIR menlpontjaban érhetd el.

Overview: PIR: All

m accepted 0 ready 0 in progress 0 closed 0 canceled 0 3
I s |

STATE WORKORDER® WORKORDER TITLE CHANGE TITLE WORKORDER AGENT WORKORDER STATE ¥ PLANNED START TIME PLANNED END TIME
No data found.

47. dbra: Megvaldsitas utani vizsgalat képernyd
A munkamegrendelések szlrheték az attekint fellleti elem fejlécén Iév allapotnévre kattintva. Az allapot-
nevek utani szamok azt jelzik, hogy hany munkamegrendelés van az egyes allapotokban.
Lasd még:

Nézze meg az ITSMChange: :Frontend: :AgentITSMChangePIR###Filter: :WorkOrderStates
bedllitast azon munkamegrendelés-allapotok meghatarozasahoz, amelyek sz(ir6kként lesznek hasznalva
az attekintGben.

Az oldalanként megjelenitett munkamegrendelések szamanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint6 fejlécének jobb fels§ sarkaban.
2. Vdlassza ki az oldalanként megijelenitett munkamegrendelések legnagyobb szamat.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy munkamegrendelés részleteinek megtekintéséhez:
1. Kattintson egy munkamegrendelés sorara.

A megijelenitett attributumok a rendszerbeallitdsokon keresztiil hatarozhatok meg. Nem minden attributum
van megjelenitve alapértelmezetten. A lehetséges attributumok a kdvetkez6k:

ActualEndTime Datum és id§, amikor a valtozas megvaldsitasa befejez6dott.
ActualStartTime Datum és id6, amikor a valtozas megvaldsitasa elkezd8détt.
Category A valtozas kategdridja vagy tipusa.

ChangeBuilder A véltozas-6sszeallitd neve.

ChangeManager A valtozasmenedzser neve.

ChangeNumber A rendszer altal eléallitott valtozasszam.

ChangeState A valtozas éllapota.

ChangeStateSignal Kodzlekedési lampaként megjelenitett valtozasallapot-jelzé.

ChangeTime Datum és idd, amikor a valtozast mddositottak.
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Workorder#:2018121110000011-2 — Provide Workstation

w Workorder Information

Back History Print Edit WorkorderAgent Report Link Template Delete
w Workorder - Provide Workstation

2018121110000011 New employee

2018121110000011 - 2 Provide Workstation
To open links in the following description blocks, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift key while clicking the link ([depending on your browse
and 0S).

Provide a workstation to the new employee.

48. abra: Munkamegrendelés-nagyitas képernyd

ChangeTitle A valtozas neve.

CreateTime Datum és id§, amikor a valtozast |étrehoztak.

created
workorder

12/12/2018 12:26:00
(Europe/Budapest)

12/12/2018 13:26:00
(Europe/Budapest)

0.00
0.00

Admin OTRS

12/12/2018 12:23:01
(Europe/Budapest)

Admin OTRS

12/12/2018 12:28:02
(Europe/Budapest)

Admin OTRS

DynamicField WorkOrderFieldName Dinamikus mez8, amely hozza van rendelve a munkamegren-

deléshez.
Impact A valtozas varhaté hatdsa.
PlannedEndTime Tervezett valtozas megvaldsitas befejezési datuma és ideje.
PlannedStartTime Tervezett valtozds megvaldsitas kezdeti datuma és ideje.
Priority A valtozas prioritési szintje.
RequestedTime Az ligyfél kivant megvaldsitasi datuma.
Services A valtozés altal érintett szolgaltatasok.
WorkOrderAgent A PIR-hez rendelt ligyintézdé.
WorkOrderCount A véltozadshoz kapcsol6dd munkamegrendelések szama.

WorkOrderNumber A rendszer altal el8allitott munkamegrendelés-szam.

WorkOrderState A munkamegrendelés allapota.

WorkOrderStateSignal Kdzlekedési lampaként megjelenitett munkamegrendelésallapot-jelzé.

WorkOrderTitle A munkamegrendelés neve.

WorkOrderType A munkamegrendelés tipusa.
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Lasd még:

Nézze meg az ITSMChange: :Frontend: : Agent ITSMChangePIR###ShowColumns bedllitast a meg-
jelenitett attributumok meghatarozéasahoz.

4.2.1.7 Sablonok

Haszndlja ezt a képerny6t az ITSM véltozasok sablonjainak kezeléséhez. A sablonkezelés képernyd az
ITSM vadltozdsok menl Sablonok menlpontjaban érhet6 el.

Overview: Template: All

Filter

AlL(1) ITSMChange(l) ITSMWorkOrder(0) CAB(0) Ilofl

NAME TYPE COMMENT VALIDITY EDIT CONTENT DELETE CREATE BY CREATE TIME
New employee ITSMChange Version L. valid Admin OTRS 2018-12-10 14:04:16

49. abra: Sablonkezelés képernyd

A sablonok sz(irhet6k az attekint6 felilleti elem fejlécén 1év6 tipusnévre kattintva. Létezik egy Osszes lehe-
t6ség az dsszes sablon megtekintéséhez. A tipusnevek utani szamok azt jelzik, hogy hany sablon van az
egyes tipusokban.

Lasd még:

Nézze megaz ITSMChange: :Frontend: :AgentITSMTemplateOverview###Filter: :TemplateTypes
bedllitast azon sablontipusok meghatarozdsahoz, amelyek sz(ir6kként lesznek haszndlva az attekint6ben.

Egy Uj sablon hozzdadasahoz:
1. Menjen az Uj ITSM véltozas képernyére.
2. Hozzon létre valtozasokat, munkamegrendeléseket vagy CAB-okat.
3. Kattintson a Sablon menipontra a sablonként valé mentéshez.
Egy sablon alapvet6 informacidinak szerkesztéséhez:
1. Kattintson a sablon nevére a sablonok listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Edit ITSMChange Template: New employee

Cancel & close

New employee
Version 1

valid
Save

50. abra: Sablon alapvet6 informacidinak szerkesztése képernyd

Egy sablon tartalméanak szerkesztéséhez:

1. Kattintson a ceruza ikonra a Tartalom szerkesztése oszlopban.
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2. Kattintson az Igen gombra a meger8sit§ parbeszédablakban.
3. Mddositsa a létrehozott valtozast.

4. Kattintson a Sablon menipontra a sablonként valé mentéshez.

Save Change as Template: Change# 2018121210000019: New employee

Cancel & close

New employee

Version 1

51. dbra: Sablontartalom szerkesztése képerny6

Megjegyzés: Ez Iétre fog hozni egy Uj valtozast ebbdl a sablonbdl, igy szerkesztheti és elmentheti azt. Az
Uj valtozas automatikusan térélve lesz, miutan mentésre kerult sablonként.

Egy sablon térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a sablonok listajaban.

2. Kattintson az Igen gombra.

Delete Template

Mew employee

ITSMChange

Version 1.

Do you really want to delete this template?

Yes Mo

52. dbra: Sablon toérlése képerny6

A megijelenitett attributumok a rendszerbeallitdsokon keresztiil hatarozhatdk meg. Nem minden attributum
van megjelenitve alapértelmezetten. A lehetséges attributumok a kévetkezdk:
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ChangeBy Az Uigyintéz8 felhasznaldneve, aki utoljara mddositotta a sablont.
ChangeTime Datum és id8, amikor a sablont mddositottak.

Comment A sablon megjegyzései vagy leirasa.

CreateBy Az ligyintézé felhasznaldneve, aki létrehozta a sablont.
CreateTime Datum és id§, amikor a sablont |étrehoztak.

Delete Lehet6ség egy valasztott sablon térléséhez.

EditContent Lehetdség egy valasztott sablon tartalmanak szerkesztéséhez.
Name A sablon neve.

Type A sablon tipusa.

Valid A sablon érvényessége. Az érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen sablonokat nem hasznalhat-
jak a valtozas-6sszeallitok.

Lasd még:

Nézze meg az ITSMChange: :Frontend: :Agent ITSMTemplateOverview###ShowColumns bealli-
tast a megjelenitett attribiutumok meghatarozasahoz.

4.2.1.8 Keresés

Haszndlja ezt a képerny6t a valtozasok kereséséhez.

Templates

Create Mew

Filters in use

Additional filters

MNormal

Q, Run search

53. dbra: ITSM véltozas keresése képernyd

Véltozasok kereséséhez:
1. Kattintson a Keresés menipontra az ITSM vdltozdsok meniben.
2. Toltse ki a szlikséges mezsket.

3. Kattintson a Keresés futtatdsa gombra.
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4. Nézze meg a keresési eredményt.

Change Search Result:

Change search options

o
130f3
STATE CHANGE# CHANGE TITLE CHANGE BUILDER WORKORDERS = CHANGE STATE PRICRITY PLANNED START TIME PLANNED END TIME
12/12/2018 10:55:28 12/12/2018 11:55:28
2018121210000019 = Mew employee Admin OTRS 1 requested 3 normal . , ) ; , ]
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
12/11/2018 16:33:00 12/12/2018 13:26:00
2018121110000011  Mew employes Admin OTRS 2 requested 3 normal o ) o )
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
12/10/2018 13:30:00 12/10/2018 14:30:00
2018121010000013 = Mew employee Admin OTRS 1 requested 3 normal

(Europe/Budapest)

(Europe/Budapest)

54. abra: Keresési eredmény képerny§

Az oldalanként megjelenitett valtozasok szamanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekintd fejlécének jobb felsd sarkaban.
2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett valtozésok legnagyobb szamat.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Egy valtozas részleteinek megtekintéséhez:

1. Kattintson egy valtozas sorara.

Change#:2018121010000013 — New employee

w Change Information

Back History Print Edit Involved Persons Add Workorder

Add Workorder (from Template) Conditions  Link  Template
requested
w [TSM Change - New employee
Toopen links in the following description blocks, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift key while clicking thelink (depending on your browser angg
05).

This change is for hire a new employee.

New employees need workstation and mobile phone.
3 normal
3 normal
3 normal

55. abra: ITSM valtozasnagyitas képerny6
A megijelenitett attributumok a rendszerbeallitdsokon keresztiil hatarozhaték meg. Nem minden attributum
van megijelenitve alapértelmezetten. A lehetséges attributumok a kévetkezdk:
ActualEndTime Datum és id8, amikor a valtozas megvaldsitasa befejez6détt.
ActualStartTime Datum és id8, amikor a valtozas megvaldsitéasa elkezdddott.
Category A valtozas kategdrigja vagy tipusa.

ChangeBuilder A valtozas-6sszeallitd neve.
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ChangeManager A valtozasmenedzser neve.

ChangeNumber A rendszer altal eléallitott valtozasszam.

ChangeState A valtozas éllapota.

ChangeStateSignal Kdzlekedési lampaként megjelenitett valtozasallapot-jelzé.
ChangeTime Datum és idd, amikor a valtozast mddositottak.

ChangeTitle A valtozas neve.

CreateTime Datum és id6, amikor a valtozast létrehoztak.

DynamicField_ ChangeFieldName Dinamikus mez8, amely hozza van rendelve a valtozashoz.
Impact A valtozas varhaté hatdsa.

PlannedEndTime Tervezett valtozas megvaldsitas befejezési datuma és ideje.
PlannedStartTime Tervezett valtozas megvaldsitas kezdeti datuma és ideje.
Priority A valtozas prioritési szintje.

RequestedTime Az ligyfél kivant megvaldsitasi datuma.

Services A valtozés altal érintett szolgaltatasok.

WorkOrderCount A véltozashoz kapcsol6dd munkamegrendelések szama.
Lasd még:

Nézze meg az ITSMChange: :Frontend: :Agent ITSMChangeSearch###ShowColumns bedllitast a
megijelenitett attributumok meghatarozasahoz.

4.3 Kiilso felllet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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FEJEZET D

ITSM konfiguraciomenedzsment

A konfiguracidmenedzsment-adatbazis (CMDB) technikai értelemben nem adatbazis, hanem egy olyan fo-
galmi IT-modell, amely elengedhetetlen a hatékony IT szolgaltatdsmenedzsmenthez. Minden IT &sszetevit
és berendezést a CMDB-ben kezelnek. A konfiguraciomenedzsment meghaladja a vagyonmenedzsmentet,
gyakran helytelenil szinonimaként hasznalva azt, mivel az nem csak pénzigyi szempontbdl dokumentélja
a vagyontdrgyakat, hanem informéacidkat régzit az 6sszetevlk, specifikaciok vagy azok helyei kdzti kapcso-
latra vonatkozéan. Igy az IT-tdmogatds gyorsan hozzaférhet a szamukra sziikséges informéciékhoz az IT
szolgaltatasok és IT-6sszetev6k (mas néven konfiguraciéelemek vagy Cl-k) egymastdl vald fliggésérdl.

Megjegyzés: This package requires the Altaldnos kataldgus and the ITSM alapcsomag features.

5.1 Adminisztratori feliilet

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

5.1.1 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utan egy Uj csoport kerlil hozzaaddsra a rendszerhez.

5.1.1.1 Csoportok

A csomag telepitése utan egy uj csoport keriil hozzdadasra a rendszerhez. A csoportkezelés képernyd a
Felhasznaldk, csoportok és szerepek csoport Csoportok moduljdban érhet6 el.

Uj csoport

A csomag telepitése utan a kévetkez§ csoport kerill hozzaadasra a rendszerhez:
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« Group Management
Actions List (8 total)
[+] Add Group NAME COMMENT VALIDITY = CHANGED CREATED
) . ) 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
admin Group of all administrators. valid ) )
—— (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
ftertorroups itsm- Group for ITSM Configitern mask i 12/03/2018 12:11 12/03/2018 12:11
. . . vali
Just start typing to filter... configitern access in the agent |.nterface. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Group for ITSM Service mask access 11/30/2018 08:27 11/29/2018 08:16
itsm-service valid ) )
in the agent interface. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Hint - . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
stats Group for stafistics access. valid
- (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
) 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
Users Group for default access. valid ) )
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

1. dbra: Csoportkezelés képernyd

itsm-configitem Egy csoport az Ugyintéz6i felillet ITSM konfigurdcicoelem képerny6jéhez torténé hozzafé-
réshez.

Megjegyzés: Az elsédleges adminisztrator felhasznalé (root@localhost) alapértelmezetten hozza van ad-
va a csoporthoz olvasds, irds jogosultsagokkal.

Lasd még:
Mas felhasznaldk helyes jogosultsagainak beallitdsahoz ellendrizze a kévetkez8 kapcsolatokat:

« Ugyintézék Csoportok

Ugyfelek Csoportok

Ugyfél-felhaszndlok Csoportok

Szerepek Csoportok

5.1.2 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan két Uj parancsfajl kertl hozzaadasra a folyamatkezelés vezérelt feladat tevékeny-
ség eleméhez, valamint néhany dj mdlvelet lesz hozzaadva az altalanos fellilethez.

5.1.2.1 Folyamatkezelés

A csomag telepitése utan két uj parancsfajl kertil hozzaadasra a folyamatkezelés vezérelt feladat tevékeny-
ség eleméhez.

Uj parancsfajlok

Az Uj parancsfajlok megtekintéséhez:

1. Menjen az adminisztratori felllet Folyamatkezelés képernygijére.
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2. Hozzon létre egy Uj folyamatot vagy vélasszon egy meglévé folyamatot, amely tartalmaz vezérelt fel-
adat tevékenységet.

3. Kattintson a Tevékenységek elemre a bal oldalsavon 1év6 Elérheté folyamatelemek fellleti elemben.
4. Hozzon létre egy Uj vezérelt feladat tevékenységet vagy szerkesszen egy meglévét.

5. Vélasszon egyeta TicketLinkITSMConfigIltem €S a TicketUpdateByLinkedCI Ujparancsfajlok
kézUl a Parancsfdjl legordild listabdl.

6. Kattintson a Mentés gombra, ha a Bedllitds gomb nem lathatd a Parancsfajl legdrduld lista mellett.

7. Kattintson a Bedllitds gombra a parancsfajl paramétereinek (kulcs-érték parok) hozzaadasahoz.

TicketLinkITSMConfigItem

Ez a parancsfajl megkeres egy vagy t6bb konfiguracidelemet, és hozzdkapcsolja az ésszes taldlatot a jegy-
hez.

Add Configuration "Example Script Task Activity"
Go Back

Search for one or more configuration items and link all matches to the ticket.

w Main search parameters for configuration items. Any results will be linked using the specified link type.

* Class: | Computer

Relevantto

w Additional attributes for configuration item search (e.g. OrderBy, OrderByDirection and XML definition attributes).
Key: Mumber Value: 8

Key: Name Value: 8

Key: Limit Value: 1

Key: OrderBy Value: =]

Key: OrderByDirection Value: =]

2. dbra: A TicketLinkITSMConfigItem parancsfajl bedllitasi képernydje

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

A f6 keresési paraméterek valaszthatdk ki az elsd szakaszban. A kdvetkez§ paraméterek hasznadlhatdk a
korlatozashoz:

» Osztaly *

« Uzembe allitasi allapot
* Incidensallapot

» Kapcsolat tipusa

Tovabbi keresési paraméterek allithatdk be kulcs-érték parokként a masodik szakaszban. Néhany kulcs
alapértelmezetten hozza van adva.
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TicketUpdateByLinkedCI

Ez a parancsfijl atmasolja egy kapcsolt konfiguracidelem 6sszes meghatarozott attributumat a jegybe.

Add Configuration "Example Script Task Activity"
Go Back

Copy all specified attributes of a linked configuration item to the ticket.

w Restrictions for linked configuration items. Only configuration items linked with the specified link type and matching other restrictions will be considered.

* Class:  Computer

Relevantto

w Desired behavior if more than one linked configuration item is found (matching all conditions).

» Behavior

w Mapping of configuration item attributes to ticket attributes (e.g. key: "HardDisk:Capacity”, value: "DynamicField_HardDiskSize" or key: "Name", value: "Title").

Key: Value:

3. dbra: A TicketUpdateByLinkedCI parancsfajl bedllitasi képernydje
A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdék kitdltése kotelezd.

A f6 keresési paraméterek valaszthatdk ki az elsd szakaszban. A kdvetkez8 paraméterek haszndlhatdk a
korlatozashoz:

» Osztaly *

« Uzembe 4llitasi allapot
* Incidensaéllapot

» Kapcsolat tipusa

Viselkedés * Elvart viselkedés, ha egynél tébb kapcsolt konfiguracidelem talalhaté (az &sszes feltételre
illeszkedve).

+ Attributumok masolasa az els6ként kapcsolt konfiguracidelembdl.
+ Attributumok masolasa az utolséként kapcsolt konfiguraciéelembdl.
» Konfiguraciéelem mellézése, ne masoljon semmit sem.

A harmadik szakasz haszndlhatd a konfiguracidelem attributumainak (kulcsok) leképezéséhez jegyattribu-
tumokka (értékek).

5.1.2.2 Webszolgaltatasok

Ez a csomag néhany Uj m(iveletet ad hozzd a konfiguracidéelemek létrehozasdhoz, megvaltoztatdsahoz,
lekéréséhez, torléséhez és kereséséhez az altalanos fellileten keresztill. A kdvetkezé miveletek érhetdk el:

* ConfigItemCreate ()
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* ConfigItemDelete ()

* ConfigItemGet ()

* ConfigItemSearch ()

* ConfigItemUpdate ()
Lasd még:

Tovabbi informacidkért nézze meg a GitHubon lévé WSDL-fjlt.

Uj miiveletek

Ezek az uj m(iveletek a Folyamatok €s automatizalds csoport Webszolgaltatdasok moduljdban érhetdk el:
* ConfigItem: :ConfigItemCreate
* ConfigItem: :ConfigItemDelete
* ConfigItem: :ConfigItemGet
* ConfigIltem: :ConfigltemSearch
* ConfigItem: :ConfigItemUpdate
Ezen mlveletek hasznalatdhoz:
1. Adjon hozzd vagy szerkesszen egy webszolgaltatast.

2. Valasszon egy Haldzati atvitelt az OTRS mint szolgdltato fellleti elemben, és mentse el a webszolgal-
tatast.

3. Az Uj miveletek az OTRS mint szolgdltato fellleti elem Mdvelet hozzdaddsa mez6jében érheték el.

5.1.3 Adminisztracio

A csomag telepitése utdn néhany Uj osztaly érhet6 el az Altaldnos kataldgusban.

5.1.3.1 Altalanos katalégus

Az ITSM konfigurdaciomenedzsment néhany Uj osztalyt ad az Altaldnos katalégushoz. Az dltalanos katalégus
kezel6képernyGSje az Adminisztrdcio csoport Altaldnos kataldgus moduljaban érheté el.

Uj osztalyok

ITSM::Configltem::Class Egy osztdly a konfiguracidelem-osztalyokhoz.
Lasd még:

A konfiguracidelem-osztalyok osztaly-meghatdrozdsa a CMDB bedllitdsok csoport Konfigurdcioele-
mek moduljaban kezelhetdk.

ITSM::Configltem::Computer::Type Egy osztdly a szamitégéptipusokhoz, amely a CMDB modulban va-
laszthat6 ki, ha szamitdgép tipusu konfiguracidelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.

ITSM::Configltem::DeploymentState Egy osztdly az izembe allitasi allapotokhoz, amely a CMDB modul-
ban valaszthatd ki, ha konfiguraciéelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.
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List

CATALOG CLASS
ITSM::Configltem::Class
ITSM::Configltem::Computer:Type
ITSM::Configltem::DeploymentState
ITSM::Configltem::Hardware:Type
ITSM:Configltem::Location:Type
ITSM::Configltem:Network:Type
ITSM::Configltem:Software:LicenceType
ITSM:Configltem:Software:Type
ITSM:Configltem::Yesho
ITSM::CorezincidentState
ITSM::Service:Type

TSM:SLA:Type

4. dbra: Altalanos katalégus osztalylista képerny6

ITSM::Configltem::Hardware::Type Egy osztdly a hardvertipusokhoz, amely a CMDB modulban vélaszt-
hatd ki, ha hardver tipusu konfiguraciéelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.

ITSM::Configltem::Location::Type Egy osztdly a helytipusokhoz, amely a CMDB modulban valaszthatd
ki, ha hely tipusu konfiguracidelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.

ITSM::Configltem::Network::Type Egy osztdly a halézattipusokhoz, amely a CMDB modulban vélasztha-
t6 ki, ha halézat tipusu konfiguracidelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.

ITSM::Configltem::Software::LicenceType Egy osztdly a szoftverlicenctipusokhoz, amely a CMDB mo-
dulban valaszthato ki, ha szoftver tipusu konfiguraciéelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.

ITSM::Configltem::Software::Type Egy osztdly a szoftvertipusokhoz, amely a CMDB modulban valaszt-
hatd ki, ha szoftver tipusu konfiguracidelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.

ITSM::Configltem::YesNo Ez az osztaly az Igen és a Nem elemeket tartalmazza.

5.1.4 CMDB beallitasok

A csomag telepitése utan egy uj modullal rendelkez6 CMDB bedllitdsok csoport érhet6 el az adminisztratori
fellleten.

5.1.4.1 Konfiguracioelemek

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

Egy konfiguracidelem-osztaly osztaly-meghatarozdsanak hozzdadasahoz vagy szerkesztéséhez:
1. Vélasszon egy osztalyt a legérdulé listabdl a bal oldalsavban.
2. Kattintson az Osztdly-meghatdrozds modositdsa gombra.
3. Adja hozza vagy szerkessze az osztaly-meghatarozast YAML-formatumban.

4. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.

64 fejezet 5. ITSM konfiguraciémenedzsment



OTRS::ITSM Administration Manual, Kiadas 7.0

Config Item Management

L Config ltem Management

Actions List

CONFIG ITEM CLASS

Change class definition Computer
Hardware
Location
Network
Software

5. dbra: Konfiguraciéelem-menedzsment képernyd

Change:

Computer

- Key: Vendor
Name: Vendor
Searchable: 1
Input:

Type: Text
Size: 50
MaxLength: 58

- Key: Model
Mame: Model
Searchable: 1
Input:

Type: Text
Size: 58
MaxLength: 58

Save or Save and finish or Cancel

6. dbra: Konfiguracidelem osztdly-meghatarozasanak szerkesztése képernyd
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Egy konfiguracidelem-osztaly osztaly-meghatarozédsanak megtekintéséhez:
1. Kattintson egy osztalynévre az osztalyok listdjaban.

2. Vélasszon egy verziot az osztalyverziok listajaban lévd osztalynévre kattintva.

Config Item Management

& Config Item Management Computer

Actions List

Computer COMFIG ITEM CLASS VERSION CREATED BY CREATED
Admin 12/03/2018 12:11:06
OTRS (Europe/Budapest)

Change class definition Computer

4 Go to overview
7. abra: Konfiguraciéelem osztalyverzidi képernyd
Lasd még:

Uj konfiguraciéelem-osztdlyok az adminisztratori fellileten |évé Altaldnos kataldgus modullal adhaték hozza.

Osztaly-meghatarozas tipusai és Urlapelemek

Tobb bevitelimezb-tipus hasznalhaté egy osztdly meghatarozasakor. Ezek a bevitelimez6-tipusok hasznal-
hatdk a szerkeszt8Urlap elGallitdsahoz az uj konfiguracidelemek létrehozasandl vagy a meglévék szerkesz-
tésénél.

Figyelem: A 7.0.7-es verziétdl kezdve a konfiguracidelem osztaly-meghatarozasait YAML-formatumban
kell megirni.

A kdvetkez6 blokk egy Operdcids rendszer nevi (rlapmezé példaja.

— Key: OperatingSystem
Name: Operating System

Input:
Type: Text
Size: 50

MaxLength: 100

A kodvetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezék kitéltése kotelezd.

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

Name * Az Urlapon 1év6 mez§ cimkéje. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezdébe, beleértve a
nagybetliket és a szokozt is.

Megjegyzés: Ajanlott mindig angol szavakat hasznalni a neveknél.

Lasd még:
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A nevek lefordithatéak mas nyelvekre az egyéni forditasi fajlokkal. Nézze meg az egyéni forditasi fajl
fejezetet a fejlesztbi kézikbnyvben.

Searchable Meghatarozza, hogy a mez§ kereshet6-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 7.

Input * El6késziti a beviteli mez6 meghatarozasat. Egy beviteli mezé a kdvetkez6 attributumokat tartal-
mazhatja:

Type * Meghatarozza az elem tipusat. Behuzva kell elhelyeznilogikai blokként. A lehetséges értékek:
» Text: Egy egyszerli szévegmezd.
» TextArea: Egy t6bbsoros szévegmezé.

* GeneralCatalog: Egy leg6rdil§ lista egy altalanos kataldgus osztaly kivalasztdsédhoz. Az
altalanos katalégus osztalyt meg kell hatarozni a bemeneti tipusként térténé hasznalata el6tt.
Az altalanos katalégus osztély elemei lesznek a legérdiild lista lehetGségei.

* CustomerCompany: Egy legérdilé lista egy Ggyfél kivalasztasahoz az adatbazis hattérprog-
rambdl.

» Customer: Egy legdrdilé lista egy Ugyfél kivalasztdsahoz az adatbazis hattérprogrambdl.
A mez@8 hasznédlhaté helyettesitd karakterekkel (*) is.

* Date: Egy mezd egy datum kivalasztasahoz.

* DateTime: Egy mezé egy datum és id§ kivalasztdsahoz.

* Integer: Egy legdrdllg lista egész szamokkal.
Required Meghatarozza, hogy a mezd8 kotelez8-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.
Size Meghatdrozza a szévegmez8 méretét. Az érték csak pozitiv egész lehet.

MaxLength Meghatdrozza a karakterek legnagyobb szamat, amit be lehet irni a szévegmezdlbe. Az
érték csak pozitiv egész lehet.

RegEx Egy reguldris kifejezés a szévegmezd lehetséges értékeinek korlatozéséhoz.

RegExErrorMessage A megjelenitett hibalizenet, ha a bemenet nem illeszkedik a regularis kifeje-
zésben megadott meghatarozasra.

Class A lego6rduld listahoz hasznalt osztaly neve. Kételez8 megadni a GeneralCatalog tipusnal.

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

YearPeriodPast Meghatdrozza, hogy a jelenlegi évhez képest hany év legyen elérhet§ a mdltban
a kivalasztasnal egy datum vagy datum és idé mez6ben. Az érték csak pozitiv egész szam lehet.

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

ValueMin Meghatdrozza a legkisebb értéket egy egész szam mezdénél.
ValueMax Meghatdrozza a legnagyobb értéket egy egész szam mezénél.
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 Meghatarozza, hogy az aktudlis beviteli tipusokbdl legfeljebb hany legyen elérhetd. Az érték
csak pozitiv egész lehet.
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CountDefault Meghatdrozza, hogy hany mezét kell megjeleniteni alapértelmezetten. Az érték csak po-
zitiv egész lehet.

Sub Meghatdroz egy részelemet a beviteli mezében. A részelem sajat beviteli mez8ket tartalmazhat. Ez
akkor hasznos, ha bizonyos tulajdonsagok vannak egy 6 tulajdonsag alatt.

SuppressVersionAdd Ez arra hasznalhaté, hogy megakadalyozza egy konfiguraciéelem Uj verzidja-
nak létrehozasat, ha egy attributum megvaltozik. A lehetséges értékek: UpdatelastVersion és
Ignore.

* UpdatelLastVersion: Ha ez az érték van beadllitva és nincs mas frissitett attribitum, akkor az
attributum Uj verzid létrehozasa nélkil lesz frissitve az aktudlis verzidban.

* Ignore: Ha ez az érték van bedllitva és nincs mas frissitett attributum, akkor semmi sem fog
térténni, és nem lesz Uj verzid létrehozva.

Osztaly-meghatarozas hivatkozasa

A kovetkez6 osztdly-meghatarozas egy példa az dsszes lehetséges bedllitasra.

Megjegyzés: A CustomerID €s az Owner kildnleges kulcsok, mivel alapértelmezetten ezeket a kulcso-
kat hasznaljak az Ugyfélinformdcios-kdzpont és az Ugyfél-felhasznald informdcios-kézpont képerny6kén a
konfiguracidelemek Ggyfelekhez és Ugyfél-felhasznaldkhoz t6rténd automatikus hozzarendeléshez.

— 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: 0
CountMax: 5
CountDefault: 1

— Key: Description
Name: Description
Searchable: 0

Input:
Type: TextArea
Required: O

CountMin: 0
CountMax: 1
CountDefault: 0

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

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

Type: GeneralCatalog

Class: ITSM::Configltem::Software::Type
Required: 1

Translation: 1

— Key: CustomerID
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: 0

CountMax: 100

CountDefault: 0

Sub:

- Key: Quantity
Name: Quantity
Input:

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

— Key: ExpirationDate
Name: Expiration Date
Input:

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

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

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

5.2 Ugyintézdi feliilet

Ez a fejezet azokat az uj funkcidkat mutatja be, amelyek az tgyintézdi fellleten érhetbk el a csomag telepi-
tése utan.

5.2.1 Ugyfelek

A csomag telepitése utén egy Uj felilleti elem érhet6 el az Ugyfélinformdcids-kézpontban és az Ugyfél-
felhaszndld informdcids kbzpontban.

5.2.1.1 Ugyfélinformaciés-kdzpont

A csomag telepitése utan egy Hozzarendelt konfiguracicelemek nevl Uj fellleti elem érhetd el az
Ugyfélinformdcids-kézpontban.
Assigned Cls

All (0)

INCIDENT STATE | DEPLOYMENT STATE | ¥ CONFIGITEM# NAME CLASS DEPLOYMENT STATE CURRENT INCIDENT STATE LAST CHANGED
No data found.

8. abra: Hozzarendelt konfiguracidelemek fellileti elem

Ez a fellleti elem azokat a konfiguraciéelemeket jeleniti meg, amelyek hozza vannak rendelve az tigyfélhez.

A konfiguracidelemek szirheték az attekintd fellleti elem fejlécén Iév6 osztalynévre kattintva. Létezik egy
Osszes lehet6ség az 6sszes konfiguracidelem megtekintéséhez. Az osztalynevek utani szamok azt jelzik,
hogy hany konfiguracidelem van az egyes osztalyokban.

A hozzéarendelés alapértelmezetten a CustomerID attribitumon keresztil térténik. Ha a konfiguracidelem
eltérd attributumot haszndl az 6sszekapcsoldshoz, akkor meg kell valtoztatnia a rendszerbedllitdsokban.

Lasd még:

Tovabbi informacidkért nézze meg az AgentCustomerInformationCenter: :Backend###0060-CIC-ITSMConfigIte:
rendszerbedllitast.

Az alapértelmezett bedllitas:
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ConfigltemKey — Computer — CustomerID
Hardware — CustomerID
Location — CustomerID
Network — CustomerID
Software — CustomerID

A CustomerID attribdtumnak szerepelnie kell az osztaly-meghatarozasban is a hozzarendelt konfiguracio-
elemek megjelenitéséhez. Ellendrizze a meglévs osztaly-meghatarozasait a Konfigurdcioelemek modulban.

Ha az osztaly-meghatarozdsa nem tartalmazza a Customer ID attributumot, akkor kézzel kell azt hozzdad-
nia.

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

5.2.1.2 Ugyfél-felhasznalé informaciés-kdzpont

A csomag telepitése utan egy Hozzdrendelt konfigurdcidelemek nevii Uj fellleti elem érhets el az Ugyfél-
felhaszndld informdcids-kdzpontban.

Assigned Cls
AlL(0)

INCIDENT STATE DEPLOYMENT STATE v CONFIGITEM# NAME

CLASS DEPLOYMENT STATE CURRENT INCIDENT STATE LAST CHANGED
No data found.

9. dbra: Hozzarendelt konfiguracidelemek fellleti elem

Ez a fellleti elem azokat a konfiguracidelemeket jeleniti meg, amelyeknél az tigyfél-felhasznald tulajdonos-
ként szerepel.

A konfiguraciéelemek sz(irheték az attekinté fellleti elem fejlécén lévS osztalynévre kattintva. Létezik egy

Osszes lehetség az 6sszes konfiguraciéelem megtekintéséhez. Az osztélynevek utani szamok azt jelzik,
hogy hany konfiguraciéelem van az egyes osztalyokban.

A hozzarendelés alapértelmezetten az owner attributumon keresztil térténik. Ha a konfiguraciéelem eltéré
attribdtumot hasznal az sszekapcsolashoz, akkor meg kell véltoztatnia a rendszerbeadllitdsokban.

Lasd még:

Tovabbiinformacidkért nézze meg az AgentCustomerUserInformationCenter: :Backend###0060-CUIC-ITSMCon:
rendszerbeallitast.

Az alapértelmezett bedllitas:

ConfigIltemKey — Computer — Owner
Hardware — Owner
Location — Owner
Network — Owner
Software — Owner
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Az owner attributumnak szerepelnie kell az osztaly-meghatarozasban is a hozzarendelt konfiguracidelemek
megjelenitéséhez. Ellendrizze a meglévl osztaly-meghatarozasait a Konfigurdcioelemek modulban.

Ha az osztaly-meghatarozasa nem tartalmazza az owner attributumot, akkor kézzel kell azt hozzdadnia.

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

5.2.2 CMDB

A csomag telepitése utan egy uj meni érhetd el az Ugyintézdi fellleten.

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhasznaldk szamara a CMDB meniihéz, hozza
kell adnia 6ket az itsm-configitem csoporthoz tagként.

Azok a menlpontok, amelyeket ez a csomag adott hozzd, azutén lesznek lathatdak, miutan ismét bejelent-
kezik a rendszerbe.

5.2.2.1 Attekintés

Ez a képerny§ attekint6t ad a konfiguracidelemekrdl. A konfiguraciéelemek rendelkeznek egy Incidensalla-
pot oszloppal, amely két allapottipust tartalmaz:

« Uzemképes
* Incidens

Minden egyes allapottipusnal akarmennyi allapotszam regisztralhatd. Egy konfiguracidéelem allapota érinti a
szolgaltatasallapotot, amely dinamikusan lesz kiszamitva, és az lgyintéz6i felllet Szolgdltatdas képernyéjén
kerlil megjelenitésre.

Lasd még:
A dinamikus kiszamitas engedélyezéséhez kapcsolja be a kévetkez8 rendszerbedllitési lehetéségeket:
e ITSMConfigItem: :SetIncidentStateOnLink

* ITSMConfigItem: :LinkStatus::TicketTypes

Overview: ITSM Configltem: Computer

All3 Hardware 1 Location 0 Network 0 Software 0 o
o2 |H

INCIDENT STATE DEPLOYMENTSTATE & CONFIGITEM# NAME DEPLOYMENT STATE CURRENT INCIDENT STATE LAST CHANGED
1022000003 Al239 Production Operational 12/05/2018 09:35:55 (Europe/Budapest)

1022000002 Al240 Production Operational 12/05/2018 09:35:25 (Europe/Budapest)

10. dbra: ITSM konfiguracidelem attekintd képernyd

A konfiguracidelemek szurheték az attekinté fellleti elem fejlécén Iév6 osztalynévre kattintva. Létezik egy
Osszes lehet6ség az 6sszes konfiguracidelem megtekintéséhez. Az osztalynevek utani szamok azt jelzik,
hogy hany konfiguraciéelem van az egyes osztélyokban.
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Az oldalanként megjelenitett konfiguracidelemek szamanak korlatozésahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekintd fejlécének jobb felsd sarkaban.
2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett konfiguraciéelemek legnagyobb szamat.
3. Kattintson az Elktildés gombra.

Egy konfiguracidelem részleteinek megtekintéséhez:

1. Kattintson egy konfiguraciéelem soréra.

Configuration ltem: 1023000001 — P1234

w Configuration ltem Information

Back History Edit Print Link Duplicate Delete

Hardware
= P1234
VERSION INCIDENT STATE  VERSION DEPLOYMENT STATE  VERSIONNUMBER  NAME CREATEDBY  CHANGED -
L P1234 Admin 12/05/2018 09:34:04 reduction
’ (Production) OTRS (Europe/Budapest)

- Configuration Item Version Details Operational
PROPERTY VALUE
Name: P1234 12/05/2018 09:34:04
Deployment State: Production

i . (Europe/Budapest)
Incident State: Operational
Vendor: Brother Admin OTRS
Model: HL-2150M
Description: 12/05/2018 09:34:04
Type: Printer (Europe/Budapest)
Owner: -
Serial Number: Z21489AK Admin OTRS
Warranty Expiration Date: 04/27/2019
Install Date: 12/05/2018

11. dbra: ITSM konfiguracidelem-nagyitas képernyd

Az ITSM konfigurdcioelem-nagyitds képerny6 sajat menivel rendelkezik.
Vissza Ez a menlipont visszaviszi az el6z6 képerny6re.

El6zmények Ez a menlpont Uj ablakot nyit meg a konfiguracidelem el6zményeinek megtekintéséhez.

History of Config Item: 1023000001

Cancel & close

History Content

ACTION COMMENT ZOOM USER CREATETIME

ConfigitemCreate New Configitem (ID=2) Zoom view Admin OTRS 12/05/2018 09:34:04 (Europe/Budapest)
VersionCreate New version (ID=2) Zoom view Admin OTRS 12/05/2018 09:34:04 (Europe/Budapest)
DefinitionUpdate Configitem definition updated (ID=2) Zoom view Admin OTRS 12/05/2018 09:34:05 (Europe/Budapest)
NameUpdate Name updated (new=P1234, old=) Zoom view Admin OTRS 12/05/2018 09:34:05 (Europe/Budapest)
IncidentStateUpdate Incident state updated (new=0Operational, old=) Zoom view Admin OTRS 12/05/2018 09:34:05 (Europe/Budapest)
DeploymentStateUpdate Deployment state updated (new=Production, old=) Zoom view Admin OTRS 12/05/2018 09:34:05 (Europe/Budapest)

12. dbra: ITSM konfiguracidéelem el6zményei képernyd

Szerkesztés Ez a menilipont Uj ablakot nyit meg a konfigurdcidelem szerkesztéséhez.

Nyomtatas Ez a menitpont egy PDF-fdjlt nyit meg a képernyd nyomtatébarat verziéjanak megtekintéséhez.
Elmentheti vagy kinyomtathatja ezt a PDF-fgjlt.
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Edit: Config ltem: 1023000001 - Class: Hardware
Cancel & close

* Name: P1234
# Deployment State: | Production
* Incident State: | Operational
Brother

HL-2150N

13. dbra: ITSM konfiguracidéelem szerkesztése képerny6

Osszekapcsolas Ez a meniipont az OTRS szabvanyos 6sszekapcsoléds képerny6jét nyitia meg. A konfi-
guraciéelemek 6sszekapcsolhatdk barmilyen mas egyéb objektummal, mint példaul GylK bejegyzé-
sekkel, szolgaltatasokkal, jegyekkel vagy konfiguraciéelemekkel. A meglévd kapcsolatokat is itt lehet
kezelni.

Manage links for Configltem# 1023000001: P1234
Close this dialog

Create new links

Computer

Q, Start search

14. dbra: ITSM konfiguracidelem &sszekapcsoldsa képernyd

Kett6zés Ez a menupont Uj ablakot nyit meg a konfiguracidelem kett6zéséhez. Ez a képernyé ugyanaz
mint a szerkesztés képerny6, de a Mentés gombra kattintva uj konfiguraciéelemet hoz létre a jelenlegi
madositasa helyett.

Torlés Ez a menlpont Uj kizarélagos parbeszédablakot nyit meg a konfiguracidéelem térlésének megerdési-
téséhez.

5.2.2.2 Uj

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy Uj konfiguraciéelemeket adjon a konfiguraciomenedzsment-adatbazishoz.
Egy konfiguraciéelem hozzdadéasahoz:
1. Véalasszon egy osztalyt az osztalyok listajabdl.

2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.
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Edit: Config ltem: 1023000001 - Class: Hardware

Cancel & close

* Name: P1234
« Deployment State: | Production
# Incident State: =~ Operational
Brother

HL-2150N

15. abra: ITSM konfiguracidelem kett6zése képernyd

Delete Configltem# 1023000002

P1235

u 1023000002

Do you really want to delete this config item?

Yes Mo

16. dbra: ITSM konfiguracidelem térlése képernyd

Add: Config Item
Filter for Classes List

Just start typing to filter... CLASS
Computer
Hardware
Hint Location
Metwork
Software

17. &bra: Konfiguraciéelem hozzdadasa képernyd
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3. Kattintson a Mentés gombra.

Edit: Config Item: New - Class: Computer

* Name:
* Deployment State:

= Incident State:

18. dbra: Konfiguraciéelem hozzdadasa a szamitégép osztalyhoz
Lasd még:

A Konfigurdciéelem hozzdaddsa képernyén lévé mezdk eléggé eltérGek lehetnek az egyes osztalyoknal. Az
elérhetd mezd8k megtekintéséhez nézze meg a Konfigurdcioelemek modult az adminisztratori fellleten.

5.2.2.3 Keresés

Haszndlja ezt a képerny6t a konfiguracidelemek kereséséhez.

Computer

Templates

Create New

Filters in use

Additional filters

No

Maormal

Q Run Search

19. dbra: ITSM konfiguracidelem-adatbazis keresés képernyd

Konfiguraciéelemek kereséséhez:
1. Kattintson a Keresés menipontra a CMDB mendben.

2. Valasszon egy osztalyt a legérduld listabdl.
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3. Toltse ki a szlkséges mezbSket.
4. Kattintson a Keresés futtatdsa gombra.

5. Nézze meg a keresési eredményt.

5.3 Kiilso feltlet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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FEJEZET O

ITSM incidens- és problémamenedzsment

Az Ugyfélszolgalat (amely az ITIL szerinti, nem egy folyamat, hanem egy funkcid) altalaban a jegyrendszer
f6 alkalmazasi terllete. A rendszermegfigyelésbdl és a bels§ IT szervezetbdl szarmazé 6sszes felhasznaloi
Uzenet és értesités itt gylilik 6ssze. Az ITIL szolgaltatdsmenedzsment folyamat az Ggyfélszolgalattal szoro-
san 6sszefonddva azt irja le, hogy mely munkalépések, informaciok, eszkalacidok és/vagy felliletek fontosak
az incidensek vagy szolgaltataskérések feldolgozésaval kapcsolatban.

Az OTRS::ITSM-en beldli incidens- és problémamenedzsment folyamatok az ITIL ajanlasokon és az ITIL
terminoldgidn alapulnak. Ugyanakkor a felhasznaldi kényelem volt a {6 szempont, és az OTRS-bdl ismert
kifejezések is megtartasra keriltek, amennyire ez lehetséges volt.

Megjegyzés: This package requires the Altaldnos kataldgus and the ITSM alapcsomag features.

6.1 Adminisztratori feliilet

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

6.1.1 Jegybeallitasok

A csomag telepitése utan egy Uj allapot kerll hozzdadasra a jegyallapotokhoz, és néhany Uj tipus kerdl
hozzdadasra a jegytipusokhoz.

6.1.1.1 Allapotok

A csomag telepitése utan egy Uj allapot kerll hozzaadasra a rendszerhez. Az allapotkezelés képerny6 a
Jegybedllitdsok csoport Allapotok moduljaban érhetd el.

79



OTRS::ITSM Administration Manual, Kiadas 7.0

_ State Management
Actions
[+] Add State

Filter for States

Just start typing to filter...

Hint

See also: http://doc.otrs.com/doc

Uj allapot

lezarva keriil6 megoldassal Ez a végallapot olyan jegyekhez van, amelyek sikeresen le lettek zarva, de

keriil6 megoldassal.

6.1.1.2 Tipusok

A csomag telepitése utan néhany Uj tipus kertl hozzaadasra a rendszerhez. A tipuskezelés képerny§ a

List
NAME
closed successful

closed
unsuccessful
closed with
workaround

merged
new

open

pending aufo
closet
pending auto
close-
pending
reminder

removed

TYPE

closed

closed

closed

merged

new

open

pending
auto
pending
auto
pending
reminder

removed

COMMENT VALIDITY | CHANGED CREATED
Ticket is closed valid 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Ticket is closed valid 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Ticket is closed valid 12/03/2018 10:27 12/03/2018 10:27
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
State for valid 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
merged ... (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
MNew ticket valid 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
create... (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

. ) 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
Open tickets. valid

(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

Ticket is . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
pending... valid (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Ticket is . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
pending... valid (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Ticket is . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
pending... valid (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Customer . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
removed ... pelic (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

1. dbra: Allapotkezelés képerny6

Jegybedllitdsok csoport Tipusok moduljaban érhetd el.

L Type Management
Actions
[+] Add Type

Filter for Types

Just start typing to filter...

Uj tipusok

Incident Olyan jegyekhez, amelyeket normal incidensekhez hoztak létre.

List

NAME

Incident
Incident:Major
Problem

RfC
ServiceRequest
Unclassified

VALIDITY
valid
valid
valid
valid
valid
valid

CHANGED

12/03/2018 10:27 (Europe/Budapest)
12/03/2018 10:27 (Europe/Budapest)
12/03/2018 10:27 (Europe/Budapest)
11/29/2018 08:37 (Europe/Budapest)
12/03/2018 10:27 (Europe/Budapest)
11/11/2018 15:29 (Europe/Budapest)

2. abra: Tipuskezelés képernyd

CREATED

12/03/2018 10:27 (Europe/Budapest)
12/03/2018 10:27 (Europe/Budapest)
12/03/2018 10:27 (Europe/Budapest)
11/29/2018 08:37 (Europe/Budapest)
12/03/2018 10:27 (Europe/Budapest)
11/11/2018 15:29 (Europe/Budapest)

80

fejezet 6. ITSM incidens- és problémamenedzsment



OTRS::ITSM Administration Manual, Kiadas 7.0

Incident: :Major Olyan jegyekhez, amelyeket jelent6s incidensekhez hoztak Iétre.
Problem Olyan jegyekhez, amelyeket problémakhoz hoztak létre.

ServiceRequest Olyan jegyekhez, amelyeket szolgaltataskérésekhez hoztak létre.

6.1.2 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan néhany uj dinamikus mez§ kerll hozzdadasra a rendszerhez, és aktivalasra kerdl
a képernydkon.

6.1.2.1 Dinamikus mez6k

A csomag telepitése utan néhany uj dinamikus mezd§ keril hozzaaddsra a rendszerhez. A dinamikus mez6
kezelésének képernybje a Folyamatok és automatizdlds csoport Dinamikus mezék moduljaban érhet§ el.

113 Dynamic Fields Management

Actions Dynamic Fields List

Ticket Fllofll
NAME LABEL ORDER TYPE OBJECT VALIDITY DELETE
ProcessManagementProcessiD Process 1 ProcessiD Ticket valid
ProcessManagementActivitylD Activity 2 ActivitylD Ticket valid

Article ProcessManagementActivityStatus Activity Status 3 Dropdown Ticket valid
ITSMCriticality Criticality 4 Dropdown Ticket valid
ITSMimpact Impact 5 Dropdown Ticket valid

Customer ITSMReviewRequired Review Required 6 Dropdown Ticket valid
ITSMDecisionResult Decision Result 7 Dropdown Ticket valid
ITSMRepairStartTime Repair Start Time 8 Date/Time  Ticket valid
ITSMRecoveryStartTime Recovery Start Time 9 Date/Time  Ticket valid

Customer User ITSMDecisionDate Decision Date 10 Date / Time Ticket wvalid
ITSMDueDate Due Date 11 Date [ Time Ticket wvalid

3. abra: Dinamikus mez§ kezelésének képernydje

Uj dinamikus mezék

ITSMReviewRequired Ez egy legdrdil6 dinamikus mezd, amely Igen és Nem értékeket tartalmaz annak
jelzéséhez, hogy sziikség van-e vizsgalatra.

ITSMDecisionResult Ez egy legérdilé dinamikus mez8, amely néhany lehetséges ddntési eredményt
tartalmaz.

ITSMRepairStartTime Ez egy datum és id6 dinamikus mez§ a javitas kezdési idejének tarolasahoz.

ITSMRecoveryStartTime Ez egy datum és id§ dinamikus mez6 a javitas befejezési idejének tarolasa-
hoz.

ITSMDecisionDate Ez egy datum és idd dinamikus mez8 a déntés idejének taroldsahoz.
ITSMDueDate Ez egy datum és idd dinamikus mezd§ a hataridé taroldséhoz.

Az Uj dinamikus mez8k t6bb képernyén alapértelmezett be vannak kapcsolva.

A képernydk teljes listdjanak megtekintéséhez:

1. Menjen a rendszerbeallitdsokhoz.
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2. Szlirje le a bedllitasokat az ITSMIncidentProblemManagement cSoportra.

3. Navigdljon a Frontend — Agent — View vagy a Frontend — External — View dgakhoz a
képerny6k megtekintéséhez.

6.2 Ugyintézdi feliilet

Ez a fejezet azokat az uj funkcidkat mutatja be, amelyek az Gigyintézéi fellleten érhetSk el a csomag telepi-
tése utan.

6.2.1 Jegyek
A csomag telepitése utdan néhany uj mez§ érhetd el a jegyképernydkon.

6.2.1.1 Allapot nézet

A csomag telepitése utdn néhany Uj mez6 érhet6 el az Allapotnézet képernydn.

Ticket#2015071510123456 - Welcome to OTRS!

Sender Age Queue First Response Time Update Time Solution Time
OTRS Feedback 26d0oh Raw

Created State Type Criticality mpact Priority
11/11/2018 15:29:54 (Eur... new Unclassified - 3 normal
Subject Owner Lock CustomerlD

Welcome to OTRS! Admin OTRS lock

4. dbra: Jegyallapot nézet képernyd
Néhany Uj dinamikus mez§ is meg lett jelenitve ezen a nézeten.
6.2.1.2 Uj e-mail jegy
A csomag telepitése utan néhany Uj mezd érhetd el az Uj e-mail jegy képernyén.

open

12v ) 08~ | 2018 v B 13viav

3 normal

12v i 10v 2018y B 13v | 41w

5. abra: Uj e-mail jegy képernyé
Uj mezdk

Hatas A hatasszint kivalasztasa 7 nagyon alacsony és 5 nagyon magas k6zott.

Hataridé Egy datum kivalasztasa az Uj jegy hataridejeként.
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6.2.1.3 Uj telefonos jegy
A csomag telepitése utdn néhany Uj mez6 érhet6 el az Uj telefonos jegy képernyén.

open

12v j 08w | 2018w B .| 13v || 41V

3 normal

12v j 10v ) 2018y B- 13v 41V

6. abra: Uj telefonos jegy képerny6

Uj mezék

Hatas A hatasszint kivdlasztasa 1 nagyon alacsony és 5 nagyon magas kozott.

Hataridé Egy datum kivalasztasa az Uj jegy hatdridejeként.

6.2.1.4 Keresés

A csomag telepitése utan néhany Uj jellemzé kerll hozzdadasra a Jegykeresés képerny6hoz.
Az Uj jellemz8k megtekintéséhez:
1. Nyissa meg a Keresés menupontot a Jegyek menubdl.
2. Kattintson a Tovdbbi jellemz6 hozzdaddsa mez6re.
3. Gorgesse le a listat, és nézze meg az elérhetd jellemzdket.
Az Uj jellemzék a kévetkezdk:
» Hatas
+ Vizsgalat szlikséges

» Dontés eredménye

Javitas kezdési ideje (el6tt/utan)

Javitas kezdési ideje (k6z6tt)

Visszadllitas kezdési ideje (el6tt/utan)

Visszaallitas kezdési ideje (kdzott)

Doéntés datuma (el6tt/utan)

Doéntés datuma (kdz6tt)

Hataridd (elétt/utan)
Hataridd (k6z6tt)
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6.2.1.5 Jegynagyitas

A csomag telepitése utdn szamos uUj dinamikus érhetd el a Jegynagyitas képernyén és gyermekablakain.
Ezenkivul két uj menlpont is hozzaadasra keril a jegymentihdz.

Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Back Print Priority Additional ITSMFields Decision People * Communication *+ Pending Close w Ticket Information

Miscellaneous ~ -Move- unclassified
25d22h

w Article Overview - 1 Article(s) 11/11/2018 1529

NO. ) = SENDER VIA SUBJECT CREATED @ tEurope_.JBudapest]
1 — OTRS Feedback Email Welcome to OTRS! 11/11/2018 15:29 (Europe/Budapest) new

lock

w #1 - Welcome to OTRS! - OTRS Feedback - 11/11/2018 15:29 (Europe/Budapest) via Email Raw
3 normal

Mark Print Split Bounce Forward Reply

0
Welcome to OTRS! % Admin OTRS

We're pleased that you have chosen OTRS and want to help make your

implementation as ¥ Customer Information
smooth as possible. In this email, you'll find some key answers to what
you need to get

started and stay in touch as you move forward with OTRS.

none

7. dbra: Jegynagyitas képerny§

Prioritas
A csomag telepitése utan egy uj mez6 kerll hozzaadasra ehhez az ablakhoz.

Change Priority of Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

w Ticket Settings

* Type: Unclassified

3normal

» Add Article

& Submit or [ Saveas newdraft

8. dbra: Jegyprioritas ablak

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

Lehet6ség van egy bejegyzést adni a jegyhez, ha a mlveletet részletesebben kell elmagyarazni.
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Tovabbi ITSM mezék

A csomag telepitése utan egy uj Tovdabbi ITSM mezdk menlpont jelenik meg a jegymeniben. Erre a me-
nipontra kattintva uj ablak nyilik meg.

Ezen az ablakon a tovabbi ITSM mezék allithatdk be a javitas és a visszaallitas kezdési idejére, valamint a
hatarid6re vonatkozéan.

Change ITSM fields of Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!
Cancel & close

w Ticket Settings
#*Title: | Welcome to OTRS!
12v 07~ j 2018v B 14v | 14w
122v J o7~ [ 2018v B 14v | 14~

12v y 10v J 2018V B - 14v | 14v

[ Submit or [& Save as new draft

9. abra: Tovabbi ITSM mezdék ablak

Cim * Ez a jegy cime.
Javitas kezdési ideje A datum és id6 kivalasztasa, amikor a problémat elkezdték javitani.
Visszaallitas kezdési ideje A datum és id6§ kivalasztasa, amikor a probléma visszaallitdsa elkezd6dott.

Hataridé A datum és id6 kivdlasztasa a jegy hatdridejeként.
Doéntés

A csomag telepitése utan egy uj Déntés menipont jelenik meg a jegymeniiben. Erre a menlpontra kattintva
Uj ablak nyilik meg.

Ezen az ablakon a déntés eredménye és a déntés datuma allithaté be.

Change Decision of Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

w Ticket Settings
Pending

12v | 07T~ [ 2018 ¥ B 14~ | 23v

» Add Article

& Submit or [ Saveas newdraft

10. abra: Jegyddntés ablak
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Doéntés eredménye Egy lehetséges eredmény kivalasztdsa a dontéshez. Az elérhet dontési eredmények
Dinamikus mezdk formajaban allithatok be.

Dontés datuma A datum és id6 kivalasztasa, amikor a dontést hoztak.

Lehet&ség van egy bejegyzést adni a jegyhez, ha a mlveletet részletesebben kell elmagyarazni.
Lezaras

A csomag telepitése utan egy uj mez6 kerll hozzaadasra ehhez az ablakhoz.

Close Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

w Ticket Settings
closed successful

No

» Add Article

[ Submit or & Save as new draft

11. abra: Jegylezaras ablak

Vizsgalat szilkkséges Annak kivalasztasa, hogy szlikség van-e vizsgdlatra a jegylezaras utan.

Lehet6ség van egy bejegyzést adni a jegyhez, ha a m(iveletet részletesebben kell elmagyarazni.

Szabad mezdk

A csomag telepitése utan egy uUj mez8 kerll hozzdaddsra ehhez az ablakhoz.
Change Free Text of Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!
Cancel & close

w Ticket Settings

»Title; | Welcome to OTRS!

* Type: Unclassified

[ Submit or [# Saveas newdraft

12. dbra: Jegy szabad mezdk ablak
Tipus Egy tipus kivalasztasa a jegyhez.
Lasd még:

A mez§ eltavolitasahoz tiltsa le ezt a rendszerbeallitasi lehetéséget:
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e Ticket::Frontend: :AgentTicketFreeText###TicketType

Jegyvalasz

A csomag telepitése utan egy uj mez6 kerll hozzaaddasra ehhez az ablakhoz.

open

12v j08v | 2018v B . 15v | 33+

No

13. dbra: Jegyvalasz ablak

Vizsgalat szilkséges Annak kivalasztdsa, hogy szlikség van-e vizsgalatra a jegyvalasz utan.

6.3 Kilso6 felulet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.

6.3. Kilsé fellilet
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FEJEZET /

ITSM szolgaltatasszint-menedzsment

Ez a csomag uj statisztikdkat ad a rendszerhez annak biztositdasahoz, hogy az 6sszes szolgaltatasi megalla-
podas alkalmas legyen és megfeleljen a megallapodasoknak, valamint a szolgaltatasi szintek figyeléséhez
és jelentéséhez.

Megjegyzés: This package requires the Altaldnos kataldgus and the ITSM alapcsomag features.

7.1 Adminisztratori feliilet

Ennek a csomagnak nincs adminisztratori felllete.

7.2 Ugyintézéi feliilet

Ez a fejezet azokat az uj funkcidkat mutatja be, amelyek az Ggyintézdi fellleten érhetSk el a csomag telepi-
tése utan.

7.2.1 Jelentések

A csomag telepitése utan néhany Uj statisztika érhetd el az Ggyintéz4i fellleten.

7.2.1.1 Statisztikak

A csomag telepitése utdn néhany Uj statisztika kerll hozzdaddsra a rendszerhez. A statisztikakezelés kép-
erny6 a Jelentések meni Statisztikdk menipontjaban érhet6 el.
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Statistics
M2 of 27
A STAT# | TITLE OBJECT EXPORT = DELETE = RUN
10001 List of tickets closed last month Ticketlist < i o
10002 New Tickets TicketAccumulation < @ ®
10003  List of open tickets, sorted by time left until response deadline expires Ticketlist L o =
10004  List of tickets closed, sorted by response time. Ticketlist L i ®
10005 List of tickets created last month Ticketlist 3 i 0]
10006 List of the most time-consuming tickets Ticketlist L i ®
10007 List of open tickets, sorted by time left until escalation deadline expires Ticketlist L i ®
10008  List of tickets closed, sorted by solution time Ticketlist L i ®
100059 Overview about all tickets in the system TicketAccumulation L i 0]
10010 List of open tickets, sorted by time left until solution deadline expires Ticketlist L i =
10011  Changes of status in a monthly overview StateAction 3 i =
10012 Total number of all tickets ever created per Ticket-Type and Priority TicketAccumulation L o =
10013 Total number of all tickets ever created per Ticket-Type and State TicketAccumulation 3 o =
10014 Total number of all tickets ever created per Ticket-Type and Queue TicketAccumulation L o =
10015 Total number of all tickets ever created per Ticket-Type and Service TicketAccumulation 3 o =
10016 Monthly overview of all tickets created in the last month per Ticket-Type TicketAccumulation L o =
10017 Monthly overview of all tickets created in the last month per Priority TicketAccumulation L i O]
10018  Monthly overview of all tickets created in the last month per State TicketAccumulation L i ®
10019  Monthly overview of all tickets created in the last month per Queue TicketAccumulation L i O]
10020 Monthly overview of all tickets created in the last month per Service TicketAccumulation L i ®
10021 Mumber of tickets created in a specific time period per Ticket-Type and Priority ~ TicketAccumulation L i O]
10022 Mumber of tickets created in a specific time period per Ticket-Type and State TicketAccumulation L i ®
10023 Mumber of tickets created in a specific time period per Ticket-Type and Queue  TicketAccumulation L i O]
10024 Mumber of tickets created in a specific time period per Ticket-Type and Service  TicketAccumulation X i ®
10025  Mumber of currently open tickets per Ticket-Type and Priority TicketAccumulation L i O]
10026  Mumber of currently open tickets per Ticket-Type and Queue TicketAccumulation X i ®
10027 Mumber of currently open tickets per Ticket-Type and Service TicketAccumulation L i O]
1. dbra: Statisztikak attekint6 képerny6
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Uj statisztikak

A kovetkez§ statisztikak kerlilnek hozzdaddasra a rendszerhez:

Total
Total
Total
Total
Monthl
Monthl
Monthl
Monthl
Monthl

of
of
of
of
y overview

number
number
number
number

y overview
y overview
y overview
y overview

all
all
all
all

tickets
tickets
tickets
tickets
all
all
all
of all
of all

of
of
of

ever
ever
ever
ever

tickets
tickets
tickets
tickets
tickets

created per
created per
created per
created per
created in t
created in t
created in t
created in t

created in t

Ticket-Type
Ticket-Type
Ticket-Type
Ticket-Type
he last
he last
he last
he last
he last

and Priority
and State
and Queue
and Service

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

Number of tickets

—Priority

Number
Number
Number
Number
Number
Number

of
of
of

tickets
tickets
tickets

created in a

created in a
created in a
created in a

specific

specific
specific
specific

time

time
time
time

period per

period per
period per
period per

Ticket-Type

Ticket-Type
Ticket-Type
Ticket-Type

and,,

and State
and Queue
and Service

of
of
of

currently open tickets per Ticket-Type and Priority
currently open tickets per Ticket-Type and Queue
currently open tickets per Ticket-Type and Service

7.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felllete.

7.3. Ki

Is6 feliilet
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FEJEZET 8

Importalas/exportalas

Ez a csomag biztosit egy eszkdzt a konfiguraciéelemek CSV formatumban valé importalasahoz és exporta-
lasahoz.

Megjegyzés: This package requires the ITSM konfigurdciomenedzsment feature or any other package
that provides back end for objects to be imported and exported.

8.1 Adminisztratori feliilet

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

8.1.1 Adminisztracio

A csomag telepitése utan egy uj modul érhet6 el az adminisztratori fellleten.

8.1.1.1 Importalas/exportalas

Hasznalja ezt a képernyét, hogy importaldsi és exportalasi sablonokat hozzon létre. Az importalas és ex-
portélas kezel6képernyd az Adminisztracio csoport Importdlds/exportalds moduljdban érhetd el.

Importalasi és exportalasi sablonok kezelése

Egy U] sablon létrehozasahoz:
1. Kattintson a Sablon hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.

2. Toltse ki a szlkséges mezGket az §sszes lépésben.
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Import/Export Management
Actions Config Item
[+] Add template NUMBER NAME FORMAT VALIDITY DELETE START IMPORT START EXPORT

000002 Test csv valid Import Export

Note

1. dbra: Importalas/exportalas kezelés képernyd

3. Kattintson a Befejezés gombra.

Step 1 of 5 - Edit common information:

valid

Mext or Cancel

2. dbra: Uj importélési és exportaldsi sablon |étrehozdsa képerny6

Egy sablon szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy sablonra a sablonok listajaban.
2. Mddositsa a mezb8ket az dsszes Iépésben.

3. Kattintson a Befejezés gombra.

Step 1 of 5 - Edit common information:

Test
ITSMConfigitem
CsV

valid

Next or Cancel

3. dbra: Importalasi és exportalasi sablon szerkesztése képernyd

Egy sablon térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a sablonok listajaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.
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Config ltem
MUMBER MAME FORMAT VALIDITY DELETE START IMPORT START EXPORT
000002 Test Csv valid Import Export

4. dbra: Importalasi és exportalasi sablon térlése képernyd

Adatok importéldsédhoz egy sablon alapjan:
1. Kattintson az Importalds hivatkozasra a sablonok listajaban.
2. Kattintson a Tallézds--- gombra, és valaszon egy CSV-fajlt.

3. Kattintson az Importalds inditdsa gombra.

Import information:
Test

Tallézas... Nincs kijeldlve Fajl.

Start Impork

5. &bra: Adatok importalasa képernyd

Adatok exportaldsahoz egy sablon alapjan:
1. Kattintson az Exportdlds hivatkozasra a sablonok listajaban.

2. Vélasszon egy helyet a szamitégépén az Export . csv fajl mentéséhez.

Importalasi és exportalasi sablon beallitasai

A koévetkez6 bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja ezt az er6forrast. A csillaggal jelélt mezdk kitdltése
kotelez6.

Megjegyzés: Az import/export csomagot Ugy tervezték, hogy fliggetlen legyen. Ez azt jelenti, hogy a
kévetkez6 bedllitasok eltér6ek lehetnek, ha nem konfiguracidelemek lesznek importalva vagy exportalva.

Ko6zo6s informaciok szerkesztése

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez6be, beleértve a
nagybetiket és a szokbzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Objektum * Annak az objektumtipusnak a kivalasztdasa, amelybe importalni vagy amelybél exportalni sze-
retne.

Formatum * Az importalasi és exportdldsi formatum kivalasztasa.

Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznal-
haté az OTRS-ben, ha ez a mez6 érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
atmenetileg érvénytelen értékre allitdsaval letiltja az eréforras hasznalatat.
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Step 1 of 5 - Edit commeon information:

valid

Next or Cancel

6. dbra: Kézds informacidk szerkesztése képernyd

Megjegyzés Adjon tovabbi informaciokat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kit6l-
teni ezt a mez6t az eréforras leirdsaként a jobb érthetéségért.

Objektuminformaciok szerkesztése

Step 2 of 5 - Edit object information:

Test
ITSMConfigitem
10
Back = Next

7. abra: Objektuminformaciok szerkesztése képernyd

Név Ez egy csak olvashaté mezé az el6z6 |épésbél. Haszndlja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.
Objektum Ez egy csak olvashaté mez6 az el6z6 Iépésbdl. Haszndlja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.
Osztaly * Az osztdly kivalasztasa, amelyet érintenie kell az importdlasnak és az exportalasnak.

Egy elem legnagyobb szama * Annak megaddasa, hogy egy elemnek hany eleme lehet.

Az Ures mezok azt jelzik, hogy az aktudlis mez6k megtartasra keriilnek Jeldlje be ezt a jel6l6négyze-
tet, ha az Ures mezének meg kell tartania az OTRS-ben [évé adatokat. Egyébként az adatok fellilirasra
kerilnek Ures értékkel.

Formatuminformaciok szerkesztése

Név Ez egy csak olvashaté mezé az el6z6 Iépésbél. Hasznalja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.
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Step 3 of 5 - Edit format information:

Test

Csv

UTF-8

Back  Next

8. dbra: Formatuminformacidk szerkesztése képernyd

Formatum Ez egy csak olvashaté mez6 az el6z6 l1épésbdl. Haszndlja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.
Oszlopelvalaszté * Oszlopelvalasztd kivalasztasa a CSV-fdjlhoz.
Karakterkészlet Karakterkddolds kivalasztasa a CSV-fajlhoz.

Oszlopfejlécek felvétele Annak megaddsa, hogy tartalmazzon-e oszlopfejléceket vagy sem.

Leképezési informaciok szerkesztése

Step 4 of 5 - Edit mapping information:

Test Config Item csv

KEY IDEMTIFIER COLUMM Up DOWN DELETE
No map elements found.

B Add Mapping Element

Back = Next

9. dbra: Leképezési informaciok szerkesztése képernyd

Kattintson a Leképezési elem hozzdaddsa gombra egy elemnek az osztalybdl térténé hozzaadasahoz. Azt
is megadhatja, hogy az elem azonosité-e. Az elemek sorrendje rendezhetd.

Keresési informaciok szerkesztése

Sablonnév Ez egy csak olvashaté mez6 az el6zé Iépésbél. Hasznalja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.

Exportalas korlatozasa keresésenként Keresési kifejezéseket adhat hozza a kijelélt osztaly minden
egyes attributumahoz az importalasi és exportalasi funkcié korlatozasaért. A lehetséges mezék ezen
mez§ alatt vannak felsorolva.
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Step 5 of 5 - Edit search information:

Test

Back | Finish

10. dbra: Keresési informacidk szerkesztése képernyd
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Megjegyzés: A tdbbi mez§ a hattérprogram illesztéprogramjabdl érkezik, és eltéréek lehetnek az importa-
lashoz és exportdldsédhoz hasznalt objektumtdl figgéen.

8.2 Ugyintézdi feliilet

Ennek a csomagnak nincs tgyintézéi felllete.

8.3 Kilso felulet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.

8.2. Ugyintézai feliilet 99



	Bevezetés
	Általános katalógus
	Adminisztrátori felület
	Adminisztráció
	Általános katalógus


	Ügyintézői felület
	Külső felület

	ITSM alapcsomag
	Adminisztrátori felület
	Jegybeállítások
	Kritikusság ↔ Hatás ↔ Prioritás
	Szolgáltatási megállapodások
	Szolgáltatások

	Felhasználók, csoportok és szerepek
	Csoportok

	Folyamatok és automatizálás
	Dinamikus mezők

	Adminisztráció
	Általános katalógus


	Ügyintézői felület
	Jegyek
	Új e-mail jegy
	Új telefonos jegy
	Jegynagyítás

	Szolgáltatások
	Szolgáltatás
	Szolgáltatási megállapodások


	Külső felület

	ITSM változásmenedzsment
	Adminisztrátori felület
	Jegybeállítások
	Típusok

	Felhasználók, csoportok és szerepek
	Csoportok

	Kommunikáció és értesítések
	ITSM változás értesítések

	Adminisztráció
	Általános katalógus

	Változás beállítások
	Kategória ↔ Hatás ↔ Prioritás
	Állapotgép


	Ügyintézői felület
	ITSM változások
	Áttekintés
	Új
	Új (sablonból)
	Ütemterv
	Tervezett szolgáltatáselérhetőség
	PIR
	Sablonok
	Keresés


	Külső felület

	ITSM konfigurációmenedzsment
	Adminisztrátori felület
	Felhasználók, csoportok és szerepek
	Csoportok

	Folyamatok és automatizálás
	Folyamatkezelés
	Webszolgáltatások

	Adminisztráció
	Általános katalógus

	CMDB beállítások
	Konfigurációelemek


	Ügyintézői felület
	Ügyfelek
	Ügyfélinformációs-központ
	Ügyfél-felhasználó információs-központ

	CMDB
	Áttekintés
	Új
	Keresés


	Külső felület

	ITSM incidens- és problémamenedzsment
	Adminisztrátori felület
	Jegybeállítások
	Állapotok
	Típusok

	Folyamatok és automatizálás
	Dinamikus mezők


	Ügyintézői felület
	Jegyek
	Állapot nézet
	Új e-mail jegy
	Új telefonos jegy
	Keresés
	Jegynagyítás


	Külső felület

	ITSM szolgáltatásszint-menedzsment
	Adminisztrátori felület
	Ügyintézői felület
	Jelentések
	Statisztikák


	Külső felület

	Importálás/exportálás
	Adminisztrátori felület
	Adminisztráció
	Importálás/exportálás


	Ügyintézői felület
	Külső felület


