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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.
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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.

The service-desk and ticket system solution OTRS is the basis for the ITIL compliant IT service manag-
ement solution OTRS::ITSM, its incident management, problem management, service level management,
configuration management modules, and integrated CMDB.

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

Ezért arra kérjik, bocsassa meg neklnk, hogy felhivjuk a figyelmét a kévetkezbkre: egy olyan ITIL-hez iga-
zitott eszkdznek, mint az OTRS::ITSM, csak akkor van érelme, ha a folyamatok, az emberek és a termékek
(IT-szolgaltatasok) valdban az ITIL-hez igazitottak.

A konkrét (izleti forgatokdnyv kévetelményeinek megfelel§ altalanos ITIL-folyamatok atgondolt 6sszeallitasa
nélkil az OTRS::ITSM nem fogja elérni az IT-szolgaltatAsmenedzsment 6 teljesitményjelz6inek megfigyel-
het§ javulasat.

Tisztaban kell lennie azzal a ténnyel is, hogy a sikeres ITIL megvaldsitasi projektek tipikusan akar egy évig
vagy még tovabb tartanak. Ezek hatalyat és a szervezetre kifejtett hatasat nem szabad aldbecsuini. 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.

Az OTRS::ITSM a kovetkez§ szolgaltatasokat és folyamatokat tamogatja, amelyek altalaban egy ITIL meg-
valdsitas els6 fazisa kbzben kerlilnek megtervezésre:

* Incidensmenedzsment

* Problémamenedzsment

+ Szolgaltatasszint-menedzsment

+ Konfiguracidmenedzsment-adatbazis

A rendszer haszndlatanak és alkalmazéséanak részletesebb leirdsa megtaldlhaté 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: Az OTRS::ITSM megvaldsitasa az ITIL v3 verzidjan alapul.

4 fejezet 1. Bevezetés



FEJEZET 2

Service Management

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.

This package adds new objects and basic functionalities needed for common features and processes of
ITIL implementation. It contains the general catalog, which is the basic for ITSM relevant configurations in
the service management. Additionally, adds new statistics to the system for ensuring that all service level
agreements are appropriate and satisfy the agreements, as well as to monitor and report on service levels.

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

2.1 Telepités, frissités és eltavolitas

Ez a csomag az adminisztratori fellleten |év6 csomagkezel6vel vagy a parancssori eszkéz hasznélataval
telepithetd, frissithet6 vagy eltavolithatd.

Megjegyzés: Az admin csoportban kell lennie az adminisztratori fellilet eléréséhez és a csomagkezeld
haszndlatahoz, amely az adminisztratori kézikdnyvben van részletesen bemutatva.

Megjegyzés: Feltételezziik, hogy az ot rs felhasznalénév lett Iétrehozva az OTRS-hez, és az /opt /otrs
helyre van telepitve. Ha eltérd felhasznaldnevet vagy telepitési helyet hasznal, akkor meg kell valtoztatnia a
telepitési parancsot. A parancssori eszkézdkkel kapcsolatos bévebb informacidkért futtassa ezt a parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Search 'Admin::Package'
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Ezutan futtassa a szlikséges parancsot a ——help kapcsoldval a lehetéségi megtekintéséhez.

2.1.1 Kovetelmények

« OTRS Framework 8.0.x

2.1.2 Telepités

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhasznalék szamara a Szolgaltatdasok meni-
h6éz, hozza kell adnia 8ket az itsm-service csoporthoz tagként.

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

2.1.2.1 Telepités az adminisztratori fellileten keresztiil

A csomagnak a csomagkezel6bdl tdérténd telepitéséhez:
1. Nyissa meg a Csomagkezeld modult az adminisztratori fellleten.
Kattintson a Talléz4ds:-- gombra a bal oldalsavban.
Valasszon egy . opm fajlt a helyi fajlrendszerérdl.
Kattintson a Csomag telepitése gombra.

Kévesse a telepitési utasitasokat.

o g M~ 0D

A telepités utan a csomag megijelenik a Helyi tarold fellleti elemben.

2.1.2.2 Telepités parancssoron keresztl

A csomagnak a parancssorbdl térténd telepitéséhez:
1. Mentse el az . opm fajlt egy olyan mappaba, ahol az ot rs felhasznalénak olvasasi jogosultsaga van.

2. Futtassa le ezt a parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Admin::Package::Install /path/to/Package-x.y.
<~z .opm

2.1.3 Frissités
2.1.3.1 Frissités az adminisztratori fellileten keresztiil

A csomagnak a csomagkezel6bdl térténd frissitéséhez:
1. Nyissa meg a Csomagkezeld modult az adminisztratori fellleten.
2. Kattintson a Tallézds--- gombra a bal oldalsavban.

3. Vdlasszon egy . opm fajlt, amely ujabb a telepitett csomagnal.

6 fejezet 2. Service Management
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4. Kattintson a Csomag telepitése gombra.
5. Kdvesse a frissitési utasitdsokat.

6. A frissités utan a csomag megjelenik a Helyi tdrolo fellileti elemben.

2.1.3.2 Frissités parancssoron keresztiil

A csomagnak a parancssorbdl térténd frissitéséhez:
1. Mentse el az . opm féjlt egy olyan mappdba, ahol az ot rs felhaszndlénak olvasasi jogosultsaga van.

2. Futtassa le ezt a parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Admin::Package: :Upgrade /path/to/Package-x.y.
<z .opm

2.1.4 Eltavolitas

Figyelem: Ha eltavolitja ezt a csomagot, akkor a telepités soran létrehozott dsszes adatbazistabla
torlésre kerll. Az ezekben a tablakban Iévé 6sszes adat visszavonhatatlanul el fog veszni!

A csomagtelepités soran létrehozott itsm-service csoport ki lesz kapcsolva. Ezt a csoportot az admi-
nisztratori fellleten tudja ismét bekapcsolni.

The ticket types and states that were added during installation will be deactivated. They can be activated
again in the administrator interface.

Az ehhez a csomaghoz hozzarendelt statisztikak tdbbé nem lesznek elérhet6k, ha a csomag eltavolitasra
kerl.

2.1.4.1 Eltavolitas az adminisztratori feliileten keresztiil

A csomagnak a csomagkezel6bdl térténd eltavolitasahoz:
1. Nyissa meg a Csomagkezeld modult az adminisztratori fellleten.
2. Vélassza ki a csomagot a Helyi tdrold fellleti elembdl.
3. Kattintson az Eltdavolitds hivatkozéasra a Mdvelet oszlopban.

4. Kovesse az eltavolitasi utasitasokat.

2.1.4.2 Eltavolitas parancssoron keresztiil

A csomagnak a parancssorbdl térténd eltavolitasahoz:

1. Futtassa le ezt a parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Admin::Package::Uninstall PACKAGE_NAME

2.1. Telepités, frissités és eltavolitas 7
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2.1.5 Setup

The incident and problem management feature is turned off by default.

To activate the incident and problem management feature:

1.
2.
3.

Menjen a rendszerbeallitdsokhoz.
Enable the IncidentProblemManagement : : Active setting.
Activate the new actions in the following settings:
* AgentFrontend: :Ticket::Action###IncidentProblemManagementAdditionalFields
* AgentFrontend: :Ticket::Action###IncidentProblemManagementDecision
Enable the dynamic field property cards in the widget type configuration:
* AgentFrontend: :TicketDetailView: :WidgetType###Properties
by setting the value of the key Isvisible to 1 (available) or 2 (available and visible by default).
The following dynamic field property cards have been added to the widget type configuration:
* DynamicField ITSMCriticality
* DynamicField_ITSMImpact
* DynamicField_ITSMReviewRequired
* DynamicField_ITSMDecisionResult
* DynamicField ITSMRepairStartTime
* DynamicField_ITSMRecoveryStartTime
* DynamicField_ITSMDecisionDate
* DynamicField_ITSMDueDate
Enable the dynamic fields in the form configurations by setting the key ITnactive to the value 0:
* Forms###AgentFrontend: :TicketCreate: :Email::CreateProperties
— DynamicField_ ITSMImpact
— DynamicField ITSMDueDate
* Forms###AgentFrontend: :TicketCreate: :Phone: :CreateProperties
— DynamicField_ ITSMImpact
— DynamicField_ ITSMDueDate
* Forms###AgentFrontend: :TicketCreate::SMS: :CreateProperties
— DynamicField_ ITSMImpact
— DynamicField ITSMDueDate
* Forms###AgentFrontend: :Ticket::Action::Priority
— DynamicField_ ITSMImpact
* Forms###AgentFrontend: :Ticket::Action::Close
— DynamicField_ ITSMReviewRequired
* Forms###AgentFrontend: :TicketArticle::Action: :Reply

— DynamicField_ ITSMReviewRequired

fejezet 2. Service Management
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* Forms###AgentFrontend: :TicketArticle::Action::ReplyAll
— DynamicField_ ITSMReviewRequired

6. Deploy the modified configuration.

2.2 Adminisztratori feliilet

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

2.2.1 Jegybeallitasok

After installation of the package a new module will be available in the administrator interface. A new state
is added to the ticket states and some new types are added to ticket types. Furthermore, Szolgaltatdsi
megallapoddsok and Szolgadltatdsok screens are extended with some new fields.

2.2.1.1 Kritikussag Hatas Prioritas

Hasznadlja ezt a képernyét a kritikussag hatds prioritds matrix kezeléséhez. A kezel6képerny§ a Jegybe-
dllitdsok csoport Kritikussdg Hatds Prioritds moduljaban érheté el.

Priority allocation

IMPACT /CRITICALITY = 1VERYLOW 2LowW 3 NORMAL 4 HIGH 5 VERY HIGH

1very low 1 very low 1 very low 2low 2 low 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 2 low 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

2.1. abra: Kritikussag Hatds Prioritas képernyd

2.2.1.2 Szolgaltatasi megallapodasok

A szolgaltatasi megallapodas kezelésének képernybje a Jegybedllitdsok csoport Szolgdltatdsi megallapo-
ddsok moduljdban érhetd el.

Szolgaltatasi megallapodas beallitasai

Csak azok a bedllitasok kerlilnek itt bemutatasra, amelyeket a csomag adott hozza. Az egyéb bedllitasok
magyarazata az adminisztratori kézikdnyvben taldlhatd meg. A csillaggal jel6lt mezék kitdltése kételezé.

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

Az incidensek kozti legkisebb id6 (perc) Itt hatarozhatja meg az incidensek kdzti legkisebb idét.

2.2. Adminisztratori feliilet 9



OTRS::ITSM Administration Manual, Kiadas 8.0

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

2.2. dbra: Szolgaltatasi megallapodds hozzaadasa képernyd

10 fejezet 2. Service Management
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2.2.1.3 Szolgaltatasok
A szolgaltataskezelés képernyd a Jegybedllitdsok csoport Szolgdltatdsok moduljaban érhet6 el.
Add Service

* Service:

Back End

1 very low

# Validity: |~ valid

Save or Cancel

2.3. dbra: Szolgaltatas hozzaadasa képernyd

Szolgaltatas beallitasai

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

Tipus Egy tipus kivélasztdsa a szolgaltatdshoz. A lehetséges értékek az Altaldnos kataldgus osztalyabol
érkeznek, amelyet a csomag adott hozza.

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

2.2.1.4 Allapotok

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

Uj allapot

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

2.2.1.5 Tipusok

A csomag telepitése utan néhany Uj tipus kerll hozzaaddasra a rendszerhez. A tipuskezelés képerny§ a
Jegybedllitdsok csoport Tipusok moduljaban érhet6 el.

2.2. Adminisztratori feliilet 11
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_ State Management
Actions
Add State

Filter for States

Just start typing to filter...

o: http://doc.otrs.com/doc

a« Type Management
Actions
Add Type

Filter for Types

Just start typing to filter...

List
NAME
closed successful

closed
unsuccessful
closed with
workaround

merged
new

open

pending aufo
close+
pending auto
close-
pending
reminder

removed

TYPE

closed

closed

closed

merged

new

open

pending
auto
pending
auto
pending
reminder

removed

2.4. dbra: Allapotkezelés képernyé

List

NAME

Incident
Incident:Major
Problem
ServiceRequest
Unclassified

VALIDITY
valid
valid
valid
valid
valid

COMMENT VALIDITY = CHANGED CREATED
Ticket is closed - 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Ticket is closed o 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Ticket is closed i 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
PMTLEE elic (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)
CHANGED CREATED

09,/14/2020 15:42 (Europe/Budapest)
09,/14/2020 15:42 (Europe/Budapest)
09,/14/2020 15:42 (Europe/Budapest)
09,/14/2020 15:42 (Europe/Budapest)
12/05/2019 14:05 (Europe/Budapest)

2.5. abra: Tipuskezelés képernyd

09/08/2020 14:16 (Europe/Budapest)
09/08/2020 14:16 (Europe/Budapest)
09/08/2020 14:16 (Europe/Budapest)
09/08/2020 14:16 (Europe/Budapest)
12/05/2019 14:05 (Europe/Budapest)
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Uj tipusok

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

ServiceRequest Olyan jegyekhez, amelyeket szolgaltataskérésekhez hoztak létre.

2.2.2 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

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

2.2.2.1 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.

a« 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)
fertorbroups 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)
L ) 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)

2.6. dbra: Csoportkezelés képerny6

Uj csoport

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

itsm-service Egy csoport az ligyintézéi felllet ITSM szolgdltatds képerny6jéhez térténé hozzaféréshez.

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 kévetkez§ kapcsolatokat:

« Ugyintézék Csoportok
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« Ugyfelek Csoportok
« Ugyfél-felhaszndlék Csoportok
» Szerepek Csoportok

2.2.3 Folyamatok és automatizalas

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

2.2.3.1 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

2.7. abra: Dinamikus mez@ kezelésének képernydje

Uj dinamikus mezék

ITSMCriticality Ez egy legdrdil6 dinamikus mezd, amely kritikusségszinteket tartalmaz 1 nagyon ala-
csony és 5 nagyon magas kozott.

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

ITSMReviewRequired Ez egy legdrdil6 dinamikus mez8, amely Igen és Nem értékeket tartalmaz annak
jelzéséhez, hogy sziikség van-e vizsgalatra.

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

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

ITSMRecoveryStartTime Ez egy datum és id6 dinamikus mezd a javitas befejezési idejének tarolasa-
hoz.

ITSMDecisionDate Ez egy datum és id6 dinamikus mez8 a déntés idejének taroldsahoz.

ITSMDueDate Ez egy datum és idd dinamikus mezd§ a hataridé taroldséhoz.
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Az Uj dinamikus mezd8k tébb képernyén alapértelmezett be vannak kapcsolva.
A képernydk teljes listajanak megtekintéséhez:
1. Menjen a rendszerbeallitdasokhoz.
2. Szlrje le a bedllitasokat az ITTSMIncidentProblemManagement csoportra.

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

2.2.4 Adminisztracio

After installation of the package some new modules will be available in the administrator interface.

2.2.4.1 Altalanos katalégus

Use this screen to add catalog classes and items to the system. The general catalog management screen
is available in the General Catalog module of the Administration group.

General Catalog Management

® General Catalog Management

Actions List

a Add Catalog Class CATALOG CLASS
ITSM::CorezIncidentState
ITSM::ServicezType
ITSM::SLA:Type

2.8. dbra: Altaldnos kataldgus kezelésének képernyéje

Altalanos katalégus kezelése

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

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: A katalégusosztalyok nem térélheték a rendszerbél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényes-
ség beallitas ervénytelen 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 sziikséges mezbket.

4. Kattintson a Mentés gombra.

2.2. Adminisztratori feliilet 15
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Add Catalog Class

# Catalog Class:
* Name:

valid

Save or Cancel

2.9. abra: Kataldgusosztaly hozzdadasa képernyd

Add Catalog Item

[TSM::CoreincidentState
x Name:

valid

Save or Cancel

2.10. abra: Kataldguselem hozzaadasa képerny6
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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

2.11. abra: 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.
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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.

Classes

The package adds some classes to the General Catalog.

List

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

2.12. &bra: Altalanos katalégus osztélylista képernyé

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 szolgaltatasi megallapodas tipusait.

2.2.4.2 System Configuration

Hiding Service Incident State in Forms

This section describes how to hide the incident state field in a form if selecting a service. In default state,
the incident state is shown in a form after selecting a service:

~~ Service Level Management

Service [1 SLA [D mpact

Service 1 x A 3 normal X
Incident State
* Priority (I Due Date * State [T

2 low o 01/10/2020- 10:15:00 open R

2.13. abra: Service Incident State in the New Phone Ticket Form
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In order to hide the service incident state in a form, you need to edit the YAML configuration of the relevant
form and add the following part:

- Name: ServicelD
Config:
HideIncidentState: 1

The following example shows how to hide the service incident state for the New Phone Ticket form:
1. Searchin the system configuration for the setting Forms###AgentFrontend: : TicketCreate: :Phone: :CreateP
2. Hover over the widget in order to display the button Edit this setting and click on the button.

3. Search in the YAML configuration for the ServiceID field:

Forms###AgentFrontend::TicketCreate::Phone::CreateProperties

Configurable form for the Properties widget v x
of the New Phone Ticket screen.

2.14. dbra: YAML Configuration of the Form

4. Add the Config key with the HideIncidentState sub-key setto 1:

- Name: ServicelD
Config:
HideIncidentState: 1

5. Click on the tick button on the left side of the widget to save the configuration.
6. Deploy the modified settings.

After successful deployment the service incident state will be hidden in the New Phone Ticket form:

~ Service Level Management

Service [i SLa (O mpac

Service 1 o A4 3 normal Y
* Priority [1 Due Date * State [

2 low s 01/10/2020 - 10:15:00 open N

2.15. dbra: New Phone Ticket Form without the Service Incident State

2.3 Ugyintézéi feliilet

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

After installation of the package some new fields will be available in the ticket create screens and the ticket
detail view will have some new widgets and actions.

2.3.1.1 Create Ticket
Some new fields will be available in New Phone Ticket, New Email Ticket and New SMS Ticket screens.

v Service Level Management

J L
Backup and Archiving o o 3normal » o
Incident State

[a Due Dat State [T

2 low s 09/18/2020 - 15:19:00 open o

2.16. abra: New Ticket Screen

Uj mezdk

Tipus Select the incident type of the ticket.

Szolgaltatas Egy szolgaltatas kivalasztdsa az Uj jegyhez.

Szolgaltatasi megallapodas Egy szolgaltatasi megdllapodas kivalasztdsa az Uj jegyhez.
Hatas A hatasszint kivalasztasa 7 nagyon alacsony és 5 nagyon magas k6zott.

Hataridé Egy datum kivalasztasa az Uj jegy hataridejeként.

The priority of the new ticket is automatically calculated from the selected service and impact based on the
Kritikussdg Hatds Prioritds matrix. However, the priority can be overridden and changed manually.

2.3.1.2 Ticket Detail View

Many new dynamic fields will be available in the ticket detail view and in the ticket actions. Additionally, two
new actions are added to the actions menu.

Ticket Detail View Actions

The package extends some ticket actions with new dynamic fields and two new actions are added to the
actions menu.

Change Free Fields This action can be extended with new fields.
Tipus Select the incident type of the ticket.

Szolgaltatas Egy szolgaltatas kivalasztasa az Uj jegyhez.
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~ Properties £C3

Tickets 2020091510000015 (&

Created Lock Priority
16 minutes ago &) Ticket is locked 2 low

. 2
Queue State Service & SLA ¢
Postmaster open service

Backup and Archiving

Incident State

Type Criticality ¢ Due Date

Incident s Lverylow in 3 days

Impact ¢

+ 3 normal

2.17. abra: Properties Widget
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Szolgaltatasi megallapodas Egy szolgaltatasi megdllapodas kivalasztdsa az Uj jegyhez.
Hatas A hatasszint kivalasztasa 1 nagyon alacsony és 5 nagyon magas kdzott.

Change Additional ITSM Fields Ezen az ablakon a tovabbi ITSM mezék allithatdk be a javitas és a vissza-
allitas kezdési idejére, valamint a hataridére vonatkozdan.

Title 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 elkezd6-
dott.

Hataridé A datum és id6 kivdlasztasa a jegy hataridejeként.
Change Decision Ezen az ablakon a déntés eredménye és a dontés datuma allithatd be.

Déntés eredménye Select a possible result for the decision. The available decision results can be
set as Dinamikus mezdk.

Doéntés datuma A datum és id§ kivalasztasa, amikor a dontést hoztak.

Lehet6ség van egy bejegyzést adni a jegyhez, ha a mUiveletet részletesebben kell elmagyarazni.
Close Ticket This action can be extended with new fields.

Vizsgalat sziikséges Annak kivalasztdsa, hogy szlikség van-e vizsgdlatra a jegylezaras utan.
Change Priority This action can be extended with new fields.

Tipus Select the incident type of the ticket.

Szolgaltatas Egy szolgaltatds kivalasztasa az Uj jegyhez.

Szolgaltatasi megallapodas Egy szolgaltatasi megdllapodas kivalasztdsa az Uj jegyhez.

Hatas A hatasszint kivalasztasa 1 nagyon alacsony és 5 nagyon magas kdzott.

2.3.2 Szolgaltatasok

After installation of the package a new menu section will be available in the main menu.

Megjegyzés: In order to grant users access to the Service Management menu, you need to add them as
member to the group itsm-service.

2.3.2.1 Service List

Use this screen to get a list of services directly in the agent interface. The Services menu item is available
in the main menu.

A view on services and configuration items, including information on each object’ s current state, allows
you to analyze an incident and calculate the incident” s impact on affected services and customers, and
service level agreements and linked configuration items are also displayed. For each configuration item, the
current incident state is shown. In addition, the incident state will be propagated for dependent service level
agreements and configuration items. If a service is selected, the service detail view will be shown, now with
the additional current incident State, which is calculated from the incident states of dependent services and
configuration items.

A szolgaltatas allapotai a kdvetkezd harom érték egyikével rendelkezhetnek:
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{3 > Services (12 Services) £03

Select Preset - ?§—|

Incident State Name -~ Criticality Type Comment Changed
Backup and Archiving | lverylow | Demonstration amonth ago
Communication | lverylow | Demonstration amonth ago
Desktop Management | lverylow | Demonstration amonth ago
Desktop Productivity Tools | lveylow | Demonstration 3 minutes ago
File / Print | lverylow | Demonstration 3 minutes ago
Helpdesk | lverylow | Demonstration 3 minutes ago
IT Operations | lveylow | Demonstration 3 minutes ago
Identity and Access Management | lverylow | Demonstration 3 minutes ago
Internet | lverylow | Demonstration 3 minutes ago
Network Access | lveylow | Demonstration 3 minutes ago
Remote Access | lverylow | Demonstration 3 minutes ago
Standard Desktop | lverylow | Demonstration 3 minutes ago

2.18. abra: Service List

+ Uzemképes (z6ld)
» Figyelmeztetés (sarga)
* Incidens (piros)

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

Ha egy konfigurdcidelem egy masik olyan konfiguraciéelemtdl fligg, amely Incidens allapotban van,
akkor a figg6 konfiguracidelem a Figyelmezteteés allapotot kapja.

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

Ha egy szolgéltatas konfiguraciéelemektdl fiigg, és ezen konfiguracidelemek egyike Figyelmeztetés
allapottal rendelkezik, akkor a szolgaltatas is a Figyelmeztetés allapotot fogja kapni.

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

Ha egy szolgaltatdsnak alszolgaltatdsai vannak, és ezen szolgaltatdsok egyike Figyelmeztetés alla-
pottal rendelkezik, akkor a szul§ szolgaltatas a Figyelmeztetés allapotot fogja kapni.

A megfelel§ szolgaltatasok, alszolgaltatasok és konfiguracidelemek allapota keriil megjelenitésre a nézeten.
Lasd még:

Read the chapter about configuration item Configuration ltems to setup the dynamic calculation of service
states.
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2.3.2.2 Service Detail View

Use this screen to see the details of a service. The service detail view is available if you select a service
from a service list.

Service Detail View Widgets

Like other business object detail views, the service detail view is also highly customizable. Some of the
following widgets are displayed with the default installation, but others have to be added in the screen con-
figuration.

Service Information Widget This widget shows information about the service.

~ Service Information £03

sevice. Backup and Archiving

Incident State Created Changed

a month ago a month ago
Type Criticality Validity
Demonstration 1very low valid

2.19. abra: Service Information Widget

Associated SLAs Widget This widget shows the service level agreements that are associated to the ser-
vice. If you click on a service level agreement, the Szolgdltatasi megallapoddsok detail view will open.

~ Associated SLAs (2 SLAs) Select Preset ~ ) 503
Name Type Calendar First Response Time Update Time Solution Time Changed

247 Availability  Calendar 2 - Non-stop Services 1d 2d 3d an hour ago
Extended Business Hours Availability  Calendar 3 - Extended Business Hours 0 0 0 2 hours ago

2.20. dbra: Associated SLAs Widget

Linked Knowledge Base Articles Widget This widget shows the linked knowledge base articles, but the
widget is only displayed when at least one knowledge base article is linked to this business object.
New links can be added with the Link Objects action. Existing links can also be managed there.

~ Linked Knowledge Base Articles (1 Article) 4+ selectPreset v V=
FAQ# Title State Created Linked As Unlink
10002 How to install feature addons internal (agent) 2 minutes ago Normal ><

2.21. dbra: Linked Knowledge Base Articles Widget
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Service Detail View Actions

The following actions are available in the service detail view.
Link Objects This action allows agents to link other business objects to the service.

Print Service This action allows agents to print the service to a PDF file and to download it.

2.3.3 Szolgaltatasi megallapodasok

After installation of the package a new menu section will be available in the main menu.

Megjegyzés: In order to grant users access to the Service Management menu, you need to add them as
member to the group itsm-service.

2.3.3.1 Service Level Agreement List

Use this screen to get a list of service level agreements directly in the agent interface. The Service Level
Agreements menu item is available in the main menu.

{nt > Service Level Agreements (2 SLAs) 03
Select Preset - ?E
Name .~ Type Calendar First Response Time Update Time  Solution Time  Changed
24/7 Availability  Calendar 2 - Non-stop Services 1d 2d 3d 33 minutes ago
Extended Business Hours Availability — Calendar 3 - Extended Business Hours 0 0 0 an hour ago

2.22. dbra: Service Level Agreement List

2.3.3.2 Service Level Agreement Detail View

Use this screen to see the details of a service level agreement. The service level agreement detail view is
available if you select a service level agreement from a service level agreement list.

Service Level Agreement Detail View Widgets

Like other business object detail views, the service level agreement detail view is also highly customizable.
Some of the following widgets are displayed with the default installation, but others have to be added in the
screen configuration.

Service Level Agreement Information Widget This widget shows information about the service level ag-
reement.

Service Level Agreement Times Widget This widget shows times related to the service level agreement.

Services Requiring Action Widget This widget lists the services that required an action.
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~ Service Level Agreement Information £03
Created Changed Type
an hour ago 38 minutes ago Availability

2.23. dbra: Service Level Agreement Information Widget

~ Service Level Agreement Times £03
Calendar First Response Time Update Time
Calendar 2 - Non-stop Services 1d (Notify by 60%) 2d (Notify by 80%)

Solution Time

3d (Notify by 90%)
2.24. abra: Service Level Agreement Times Widget
~ Services Requiring Action SelectPreset v 1) 403
Incident State Name Criticality Type Comment Changed

Currently no data available.

2.25. dbra: Services Requiring Action Widget
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Associated Services Widget This widget shows the services that are associated to the service level ag-
reement. If you click on a service, the Szolgdltatasok detail view will open.

~ Associated Services (3 Services)

Incident State Name

Backup and Archiving
Communication
Desktop Management

Select Preset ~ V= @
Criticality Type Comment Changed
[ lverylow | Demonstration amonth ago
[ lverylow | Demonstration amonth ago
[ lverylow | Demonstration amonth ago

2.26. dbra: Associated Services Widget

Service Level Agreement Detail View Actions

The following actions are available in the service level agreement detail view.

Print Service Level Agreement This action allows agents to print the service level agreement to a PDF
file and to download it.

2.3.4 Statistics and Reports

After installation of the package some new statistics are added to the system. The statistic management
screen is available in the Statistics and Reports menu item of the main menu.

2.3.4.1 Statisztikak

The following metrics are added to the system as new statistics:

Total
Total
Total
Total
Monthly
Monthly
Monthly
Monthly
Monthly
Number
Number
Number
Number
Number
Number
Number

number
number
number
number
overview
overview
overview
overview
overview
tickets created
tickets created

of
of

of
of
of
of

all
all
all
all

tickets
tickets
tickets
tickets

ever
ever
ever
ever

created per
created per
created per
created per

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

and Priority
and State
and Queue
and Service

of
of
of
of
of

all
all
all
all
all

tickets
tickets
tickets
tickets
tickets
in
in

created in
created in
created in
created in
created in

a specific time

the
the
the
the
the

last
last
last
last
last

period per

month
month
month
month
month

per
per
per
per
per

Ticket-Type

Ticket-Type
Priority

State

Queue

Service

and Priority

of

tickets created

in

of
of
of
of

tickets created

currently
currently
currently

Total number of all
Monthly overview of
Monthly overview of
Number of configuration items created in a
First level solution rate for all tickets
First level solution rate for all tickets
First level solution rate for all tickets

in
open tickets
open tickets
open tickets
configuration

a specific time
a specific time
a specific time

period per
period per

Ticket-Type
Ticket-Type

period per

Ticket-Type

per Ticket-Type and Priority
per Ticket-Type and Queue
per Ticket-Type and Service
items ever created per Class and State

and State
and Queue
and Service

all configuration items created in the last month per Class

all configuration items created in the last month per State
specific time period per Class and State
ever created per Ticket-Type and Priority
ever created per Ticket-Type and Queue
ever created per Ticket-Type and Service
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Monthly
Monthly
Monthly
Monthly

overview
overview
overview
overview

of first
of first
of first
of first

level
level
level
level

First level solution rate for
—Type and Priority
First level solution rate for
—Type and Queue
First level solution rate for
—Type and Service

Average
Average
Average
Monthly
Monthly
Monthly
Monthly
Average

solution
solution
solution
overview
overview
overview
overview
solution

—Priority

Average
Average

solution
solution

time fo
time fo
time fo
of the
of the
of the
of the

time of tickets created

time of tickets created
time of tickets created

r all
r all
r all

solution rate per Ticket-Type in the last month
solution rate per Priority in the last month

solution rate per Queue

in the last month

solution rate per Service in the last month

all tickets created in a
all tickets created in a
all tickets created in a
tickets ever created per

tickets ever created per
tickets ever created per

specific time period per Ticket-
specific time period per Ticket-
specific time period per Ticket-
Ticket-Type and Priority

Ticket-Type and Queue
Ticket-Type and Service

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

in the last month per Ticket-Type and.

in the last month per Ticket-Type and Queue
in the last month per Ticket-Type and Service

2.4 Kiilso felllet

Ennek a csomagnak nincs kuilsé felulete.
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FEJEZET 3

Configuration Management

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.

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

3.1 Telepités, frissités és eltavolitas

Ez a csomag az adminisztratori fellileten |év6 csomagkezelével vagy a parancssori eszkéz hasznélataval
telepithetd, frissithet6 vagy eltavolithaté.

Megjegyzés: Az admin csoportban kell lennie az adminisztratori fellilet eléréséhez és a csomagkezeld
hasznalatdhoz, amely az adminisztratori kézikdnyvben van részletesen bemutatva.

Megjegyzés: Feltételezzik, hogy az ot rs felnasznaldnév lett Iétrehozva az OTRS-hez, és az /opt /otrs
helyre van telepitve. Ha eltér6 felhasznaldnevet vagy telepitési helyet hasznal, akkor meg kell valtoztatnia a
telepitési parancsot. A parancssori eszk6z6kkel kapcsolatos bévebb informacidkért futtassa ezt a parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Search 'Admin::Package'

Ezutan futtassa a szlikséges parancsot a ——help kapcsoldval a lehetéségi megtekintéséhez.
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3.1

3.1

.1 Koévetelmények

« OTRS Framework 8.0.x

» Service Management 8.0.x

.2 Telepités

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhasznaldk szamara a CMDB menlihéz, hozza

kell

adnia 6ket az itsm-configitem csoporthoz tagként.

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

3.1.

2.1 Telepités az adminisztratori fellileten keresztiil

A csomagnak a csomagkezelSbdl térténd telepitéséhez:

1.

o g A~ w0 D

Nyissa meg a Csomagkezel6 modult az adminisztratori fellileten.
Kattintson a Tallézds:-- gombra a bal oldalsavban.

Valasszon egy . opm fajlt a helyi fajlrendszerérdl.

Kattintson a Csomag telepitése gombra.

Kévesse a telepitési utasitdsokat.

A telepités utan a csomag megijelenik a Helyi tdrold fellileti elemben.

3.1.2.2 Telepités parancssoron keresztiil

A csomagnak a parancssorbdl térténd telepitéséhez:

1
2

. Mentse el az . opm fajlt egy olyan mappaba, ahol az ot rs felhasznaldnak olvasasi jogosultsaga van.

. Futtassa le ezt a parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Admin::Package::Install /path/to/Package-x.y.
—2Z.0pm

3.1.3 Frissités

3.1.3.1 Frissités az adminisztratori fellileten keresztiil

A csomagnak a csomagkezel6bél térténd frissitéséhez:

1

. Nyissa meg a Csomagkezel6 modult az adminisztratori fellleten.

2. Kattintson a Tallézds--- gombra a bal oldalsavban.
3. Valasszon egy . opm fajlt, amely Ujabb a telepitett csomagnal.
4. Kattintson a Csomag telepitése gombra.
5. Kdvesse a frissitési utasitasokat.
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6. A frissités utan a csomag megjelenik a Helyi tdrolo fellileti elemben.

3.1.3.2 Frissités parancssoron keresztiil

A csomagnak a parancssorbdl térténd frissitéséhez:
1. Mentse el az . opm fajlt egy olyan mappaba, ahol az ot rs felhaszndlénak olvasasi jogosultsaga van.

2. Futtassa le ezt a parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Admin::Package::Upgrade /path/to/Package-x.y.
<z .opm

3.1.4 Eltavolitas

Figyelem: Ha eltavolitia ezt a csomagot, akkor a telepités soran Iétrehozott 8sszes adatbazistabla
torlésre kerll. Az ezekben a téblakban lévé dsszes adat visszavonhatatlanul el fog veszni!

A csomagtelepités soran létrehozott itsm-configitem csoport ki lesz kapcsolva. Ezt a csoportot az admi-
nisztratori fellileten tudja ismét bekapcsolni.

A konfiguracidelem-objektumokra mutatd 6sszes hivatkozas visszavonhatatlanul torélve lesz!

Az ehhez a csomaghoz hozzarendelt statisztikak tdbbé nem lesznek elérhet6k, ha a csomag eltavolitéasra
kerdl.

3.1.4.1 Eltavolitas az adminisztratori feliileten keresztiil

A csomagnak a csomagkezel6bdl térténd eltavolitdsahoz:
1. Nyissa meg a Csomagkezeld modult az adminisztratori fellleten.
2. Vélassza ki a csomagot a Helyi tdrold fellleti elembdl.
3. Kattintson az Eltdvolitds hivatkozéasra a Mdvelet oszlopban.

4. Kbvesse az eltavolitasi utasitasokat.

3.1.4.2 Eltavolitas parancssoron keresztiil

A csomagnak a parancssorbdl térténd eltavolitdsahoz:

1. Futtassa le ezt a parancsot:

’otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Admin::Package::Uninstall PACKAGE_NAME

3.2 Adminisztratori feliilet

Ez a fejezet azokat az uj funkcidkat mutatja be, amelyek az adminisztratori fellleten érheték el a csomag
telepitése utan.
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3.2.1 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

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

3.2.1.1 Csoportok

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

a 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 ) )

Filter for G (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
fertorroups itsm- Group for ITSM Configitem mask sl 12/03/2018 12:11 12/03/2018 12:11
Just start typing to filter.. configitem access in the agent interface. (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 agentinterface. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

Hint - . 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)

3.1. dbra: Csoportkezelés képernyd

Uj csoport

A csomag telepitése utan a kévetkez§ csoport keril hozzadadasra a rendszerhez:

Py

itsm-configitem Egy csoport az ligyintézéi felllet ITSM konfigurdcidelem képernySjéhez térténd 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 bedllitasahoz ellendrizze a kévetkez§ kapcsolatokat:

« Ugyintézék Csoportok

Ugyfelek Csoportok

Ugyfél-felhaszndlék Csoportok

Szerepek Csoportok
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3.2.2 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan két Uj parancsfajl kerll hozzdadasra a folyamatkezelés vezérelt feladat tevékeny-
ség eleméhez, valamint néhany uj mivelet lesz hozzaadva az altalanos felllethez.

3.2.2.1 Folyamatkezelés

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

Uj parancsfajlok

Az Uj parancsfajlok megtekintéséhez:
1. Menjen az adminisztratori felllet Folyamatkezelés képernydijére.

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 Elérhetd folyamatelemek fellleti elemben.
4. Hozzon létre egy uj vezérelt feladat tevékenységet vagy szerkesszen egy meglévét.

5. Vélasszon egyeta TicketLinkITSMConfigIltem €S a TicketUpdateByLinkedCI Ujparancsfajlok
kdzUl a Parancsfajl 1legérdild listabdl.

6. Kattintson a Mentés gombra, ha a Bedllitds gomb nem lathatd a Parancsfajl 1egdrduld lista mellett.

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

TicketLinkITSMConfigItem

Ez a parancsfdjl megkeres egy vagy tébb konfiguraciéelemet, és hozzakapcsolja az 6sszes taldlatot a jegy-
hez.

A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezék kitdltése kotelezé.

A {6 keresési paraméterek valaszthatok ki az els§ szakaszban. A kdvetkez8 paraméterek hasznalhatok a
korlatozashoz:

* Osztaly *

« Uzembe 4allitési allapot
* Incidensallapot

» Kapcsolat tipusa

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

TicketUpdateByLinkedCI

Ez a parancsfdjl atmasolja egy kapcsolt konfigurdcidelem ésszes meghatarozott attriblitumat a jegybe.

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

Link T Relevantto
Define the link type for found ITSMConfigltems,

w Additional attributes for configuration item search (e.g. OrderBy, OrderByDirection and XML definition attributes).
Key: Mumber Value: =2

Key: Mame Value: =

Key: Limit Value: 1

Key: OrderBy Value: =

Key: OrderByDirection Value: =]

3.2. dbra: A TicketLinkITSMConfigItem parancsfdjl beallitasi képernydje

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: "Mame", value: "Title").

Key: Value:

3.3. dbra: A TicketUpdateByLinkedCI parancsfdjl beallitasi képernydje
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A f6 keresési paraméterek valaszthatdk ki az elsd szakaszban. A kdvetkez§ paraméterek haszndlhatdk a
korlatozashoz:

» Osztaly *

« Uzembe 4llitasi allapot
* Incidensaéllapot

» Kapcsolat tipusa

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

+ Attributumok masolasa az els6ként kapcsolt konfiguracidelembdl.
« Attribdtumok masoldsa az utolséként kapcsolt konfiguraciéelembdl.
+ Konfiguraciéelem mell6zése, ne masoljon semmit sem.

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

3.2.2.2 Webszolgaltatasok
Ez a csomag néhany uj miveletet ad hozza a konfiguracidelemek Iétrehozasahoz, megvaltoztatasahoz,
lekéréséhez, torléséhez és kereséséhez az altalanos fellileten keresztill. A kdvetkezé muveletek érhetdk el:
* ConfigItemCreate ()
* ConfigItemDelete ()
* ConfigItemGet ()
* ConfigItemSearch ()
* ConfigItemUpdate ()
Lasd még:

Tovabbi informacidkért nézze meg a GitHubon [évé WSDL-f4jlt.

Uj miiveletek

Ezek az uj mlveletek a Folyamatok és automatizalds csoport Webszolgaltatdsok moduljaban érheték el:
* ConfigItem: :ConfigItemCreate
* ConfigItem: :ConfigItemDelete
* ConfigItem: :ConfigItemGet
* ConfigItem: :ConfigIltemSearch
* ConfigItem: :ConfigItemUpdate
Ezen muveletek hasznélatdhoz:
1. Adjon hozza vagy szerkesszen egy webszolgaltatast.

2. Vélasszon egy Haldzati dtvitelt az OTRS mint szolgaltato fellleti elemben, és mentse el a webszolgal-
tatast.

3. Az uj muveletek az OTRS mint szolgaltato fellleti elem Mdivelet hozzdaddsa mez8jében érheték el.
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3.2.3 Adminisztracio

After installation of the package some new classes will be available in the General Catalog and a new module
will be available in the administrator interface.

3.2.3.1 Altalanos katalégus

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

List

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

TSM:SLA:Type

3.4. abra: Altaldnos kataldgus osztélylista képernyd

Uj osztalyok

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

The class definition of configuration item classes can be managed in the Configuration ltems module
of the CMDB Settings group.

ITSM::Configltem::Computer::Type A class for computer types, that can be selected in Configuration
Items when adding or editing configuration items of type computer.

ITSM::Configltem::DeploymentState A class for deployment states, that can be selected in Configuration
Items when adding or editing configuration items.

ITSM::Configltem::Hardware::Type A class for hardware types, that can be selected in Configuration
Items when adding or editing configuration items of type hardware.

ITSM::Configltem::Location::Type A class for location types, that can be selected in Configuration ltems
when adding or editing configuration items of type location.

ITSM::Configltem::Network::Type A class for network types, that can be selected in Configuration ltems
when adding or editing configuration items of type network.

ITSM::Configltem::Software::LicenceType A class for software license types, that can be selected in
Configuration Items when adding or editing configuration items of type software.
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ITSM::Configltem::Software::Type A class for software types, that can be selected in Configuration ltems

when adding or editing configuration items of type software.

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

3.2.3.2 Import and Export

Use this screen to create import and export templates. The import/export template management screen is

available in the Import and Export module of the Administration group.

Import/Export Management
Actions Config ltem

[ +] Add template NUMBER NAME FORMAT VALIDITY DELETE START IMPORT
000002 Test csv valid Import

Note

3.5. dbra: Importélas/exportalas kezelés képernyd

Importalasi és exportalasi sablonok kezelése

Egy uj sablon létrehozasahoz:
1. Kattintson a Sablon hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezG8ket az 6sszes lépésben.

3. Kattintson a Befejezés gombra.

Step 1 of 5 - Edit common information:

valid

Mext or Cancel

3.6. dbra: Uj importalasi és exportalasi sablon létrehozasa képerny6

Egy sablon szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy sablonra a sablonok listajaban.
2. Mddositsa a mezG8ket az dsszes Iépésben.
3. Kattintson a Befejezés gombra.

Egy sablon térléséhez:

1. Kattintson a kuka ikonra a sablonok listajaban.

START EXPORT
Export
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Step 1 of 5 - Edit commeon information:

Test
ITSMConfigltem
CsV

valid

Next or Cancel

3.7. abra: Importdlasi és exportalasi sablon szerkesztése képernyd

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Config ltem
NUMBER MAME FORMAT VALIDITY DELETE START IMPORT
000002 Test Csv valid Import

3.8. dbra: Importalasi és exportalasi sablon térlése képerny§

Adatok importélaséahoz egy sablon alapjan:
1. Kattintson az Importdlds hivatkozasra a sablonok listdjaban.
2. Kattintson a Tallozds:-- gombra, és valaszon egy CSV-fjlt.

3. Kattintson az Importélds inditasa gombra.

Import information:

Test

Tallézas... Nincs kijelélve Fajl.

Start Import

3.9. dbra: 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

START EXPORT
Export

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

kotelezé.
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Megjegyzés: Az import/export csomagot lgy tervezték, hogy fliggetlen legyen. Ez azt jelenti, hogy a
kdvetkezd bedllitédsok eltér6ek lehetnek, ha nem konfiguracidelemek lesznek importélva vagy exportélva.

Ko6zo6s informaciok szerkesztése

Step 1 of 5 - Edit common information:

valid

Next or Cancel

3.10. dbra: Kozods informaciok szerkesztése képernyd

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez8be, beleértve a
nagybetilket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

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

Formatum * Az importalasi és exportalasi 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 dllitva. Ennek a mez6nek az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforrds hasznalatat.

Megjegyzés Adjon tovabbi informaciokat ehhez az eréforrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kit6l-
teni ezt a mezét az er6forras leirdsaként a jobb érthetéségért.

Objektuminformaciok szerkesztése

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 importdldasnak és az exportalasnak.

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

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

Formatuminformaciok szerkesztése

Név Ez egy csak olvashaté mezé az el6z6 Iépésbdl. Hasznalja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.

3.2. Adminisztratori feliilet 39



OTRS::ITSM Administration Manual, Kiadas 8.0

Step 2 of 5 - Edit object information:

Test
ITSMConfigitem
10
Back = Next

3.11. abra: Objektuminformaciok szerkesztése képernyd

Step 3 of 5 - Edit format information:

Test

Cs5V

UTF-8

Back = Mext

3.12. dbra: Formatuminformaciok szerkesztése képernyd
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Formatum Ez egy csak olvashaté mez6 az el6z6 l1épésbél. Haszndlja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.
Oszlopelvalaszto * Oszlopelvalaszté kivalasztasa a CSV-fajlhoz.
Karakterkészlet Karakterkddolds kivalasztasa a CSV-fgjlhoz.

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

Leképezési informacidk szerkesztése

Step 4 of 5 - Edit mapping information:

Test Config Item csv

KEY IDENTIFIER COLUMN up DOWH DELETE
Mo map elements found.

B Add Mapping Element

Back  Next

3.13. abra: Leképezési informaciok szerkesztése képernyd

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

Keresési informaciok szerkesztése

Sablonnév Ez egy csak olvashaté mez6 az el6z6 1épésbdél. Hasznalja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.

Exportalas korlatozasa keresésenként Keresési kifejezéseket adhat hozza a kijeldlt osztaly minden
egyes attributumahoz az importalasi és exportalasi funkcid korlatozasaért. A lehetséges mezdk ezen
mezd alatt vannak felsorolva.

Megjegyzés: A tdbbi mezé a hattérprogram illesztéprogramjabdl érkezik, és eltéréek lehetnek az importa-
lashoz és exportalasahoz hasznalt objektumtdl fliggéen.

3.2.3.3 System Configuration

Displaying Configuration Iltem Class Specific Columns

Configuration item class specific columns (i.e. the capacity of a hard disc) are not shown in the configuration
overview list and at the configuration item organizer item list per default.

In order to display configuration item field values as table columns, the YAML configuration of the lists needs
to be extended .

The following example shows how to add the field Computer::HardDisk::1 and
Computer: :HardDisk::1::Capacity::1 of the class Computer to the configuration item over-
view list:

1. Search in the system configuration for the setting AgentFrontend: : ConfigItemList ###DefaultConfig.
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Step 5 of 5 - Edit search information:

Test

Back | Finish

3.14. dbra: Keresési informacidk szerkesztése képernyd
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2. Add the following to the YAML configuration:

Columns:
Computer::HardDisk::1:
IsVisible: 2
Computer: :HardDisk::1::Capacity::1:
IsVisible: 2

AgentFrontend:ConfigltemList###DefaultConfig

Default configuration item list v b4
configuration for the default list.

3.15. dbra: Example YAML Configuration of the Configuration ltem Overview

3. Deploy the modified configuration.

{3 > Configuration Items (3 Configuration Items) @3

Select Preset E

Class Name Incident State Deployment State Configitem# ~- Computer: Hard Disk 1 Computer: Capacity Changed Duplicate

Hardware Keyboard Logitech Production 5465000001 2 hours ago
Computer  Poseidon Production 5464000002 Samsung 460 Evo 2.5" 500GB 2 hours ago
Computer  Zeus Production 5454000001 Samsung 860 Evo 2.5" 1000 GB 23 hours ago

3.16. dbra: Configuration Item Overview with Class Specific Columns

Applying Configuration Item Class Specific Filters

The following example shows how to apply the filter for the Computer: : Model field of the class Computer
in the configuration item overview list.

First you need to make sure, that the relevant class filter is also applied, otherwise all class-specific filters
will be simply ignored.

This can be done via the C1assIDs filter, which takes the ID of the class as the value. Please follow the
steps below to get the ID of the class and apply the filters.

1. Go to the Configuration Management section of the administrator interface.
2. Click on the relevant class in the list.
The ClassID is now shown at the URL, i.e.:
otrs/index.pl/?Action=AdminITSMConfigItem; Subaction=DefinitionList;ClassID=22

In this case the ID is 22.
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3. Searchinthe system configuration for the setting AgentFrontend: : ConfigItemList ###DefaultConfig

4. Set both the filter for the class to the value determined in step 2 and the field filter to the desired value:

ActiveFilters:
ClassIDs:
Value:
- 22
Computer: :Model:
Value: ModelA

5. Deploy the modified configuration.

Edit Screen e

* Hide/Show Columns

Incident State
Deployment State
Number

Name

* Sort List

Sort first by
Mumber (descending) e TT_lf

+Add New Sorting

Filter List

Class

==
Computer x X ]

Computer: Model

Modela ﬁ

+ Add New Filter

3.17. abra: Configuration Item Overview with Class Specific Filter

Megjegyzés: The fields that can be filtered need to have Searchable: 1 setin their class definitions.
See here for more information.

44 fejezet 3. Configuration Management



OTRS::ITSM Administration Manual, Kiadas 8.0

Applying Configuration Item Filters for All Classes

The following example shows how to apply the filters for the common Oowner and Customer1D fields which
are used in all classes in the configuration item overview list.

1. Search in the system configuration for the setting AgentFrontend: : ConfigltemList ###DefaultConfig.

2. Add the following to the YAML configuration:

AvailableSearchInAllClassesFilters:
— Owner
— CustomerID

3. Deploy the modified configuration.

{=t > Configuration Items 03

Select Preset v ?Q

Additional Filter Manage Filter Presets

Owner L_“ Customer Company |,T| Please select your filter Insert preset name

i . @ C T

3.18. abra: Configuration Item Overview with All Class Filters

3.2.4 CMDB beallitasok

A csomag telepitése utan egy uj modullal rendelkez6 CMDB bedllitasok csoport érhetd el az adminisztratori
felUleten.

3.2.4.1 Configuration ltems

Use this screen to manage class definition of configuration item classes. The configuration item class ma-
nagement screen is available in the Configuration ltems module of the CMDB Settings group.

Configuration Item Management

A Configuration Item Management
Actions List
CONFIGURATION ITEM CLASS
Change class definition Computer
Hardware
Location
Network

Software

3.19. abra: Konfiguracidéelem-menedzsment képernyd

Egy konfiguracidelem-osztaly osztaly-meghatarozdsanak hozzdadasahoz vagy szerkesztéséhez:

1. Vélasszon egy osztalyt a legérdulé listabdl a bal oldalsavban.
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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.
Change

Computer

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

Type: Text
Size: 50
MaxLength: 50

- Key: Model
Name: Model
Searchable: 1
Input:

Type: Text
Size: 50
MaxLength: 58

Save or Save and Finish or Cancel

3.20. dbra: Konfiguraciéelem osztaly-meghatarozasanak szerkesztése képernyé

Egy konfiguracidelem-osztaly osztaly-meghatdarozasanak megtekintéséhez:

1. Kattintson egy osztalynévre az osztalyok listajaban.

Zoz

2. Vélasszon egy verziét az osztalyverzidk listajaban lévé osztalynévre kattintva.

Configuration Iltem Management

_ Configuration Item Management Computer
Actions List
Computer CONFIGURATION ITEM CLASS VERSION | CREATED BY
s Admin
Change class definition Computer 1
OTRS
4 Go to overview

3.21. dbra: Konfiguraciéelem osztalyverziéi képernyd

Lasd még:

CREATED
09/15/2020 10:10:57
(Europe/Budapest)

New configuration item classes can be added in Altaldnos kataldgus module in the administrator interface.

Osztaly-meghatarozas tipusai és (irlapelemek

Tébb bevitelimezé-tipus hasznalhatd egy osztaly meghatarozasakor. Ezek a bevitelimezé-tipusok hasznal-

hatdk a szerkeszt8Urlap el6allitdsahoz az uj konfiguracidelemek létrehozasanal vagy a meglévék szerkesz-
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tésénél.

Figyelem: A7.0.7-es verziétdl kezdve a konfiguracidelem osztaly-meghatarozasait YAML-formatumban
kell megirni.

A kdvetkez6 blokk egy Operdcids rendszer nev( (rlapmezé példaja.

- Key: OperatingSystem
Name: Operating System

Input:
Type: Text
Size: 50

MaxLength: 100

A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jeldlt
mezék kitdltése kotelezé.

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

Name * Az Urlapon lév6 mezé cimkéje. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezlbe, beleértve a
nagybetliket és a szokozt is.

Megjegyzés: Ajanlott mindig angol szavakat hasznalni a neveknél.

Lasd még:

Names can be translated into other languages with custom translation files. See the Custom Transla-
tion File chapter in the developer manual.

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

Input * ElGkésziti a beviteli mez6 meghatarozasat. Egy beviteli mez8 a kdvetkezd attributumokat tartal-
mazhatja:

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

* GeneralCatalog: Egy legérdiilf lista egy altalanos kataldgus osztaly kivalasztasahoz. Az
altalanos kataldgus osztalyt meg kell hatarozni a bemeneti tipusként t6rténé hasznalata el6tt.
Az altalanos kataldgus osztaly elemei lesznek a legdrdild lista lehetéségei.

* CustomerCompany: EQy legérdild lista egy gyfél kivalasztasahoz az adatbazis hattérprog-
rambdl.

* Customer: Egy legérdllé lista egy Ugyfél kivalasztdasahoz az adatbazis hattérprogrambdl.
A mezd8 hasznalhaté helyettesitd karakterekkel (*) is.

» Date: Egy mez8 egy datum kivalasztasahoz.
* DateTime: EQy mez8 egy datum és id8 kivalasztasahoz.
* Integer: Egy legdrdilé lista egész szamokkal.

Required Meghatdrozza, hogy a mezd kételezé-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.
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Size Meghatédrozza a szévegmez8 méretét. Az érték csak pozitiv egész lehet.

MaxLength Meghatdrozza a karakterek legnagyobb szamat, amit be lehet irni a szévegmez6be. Az
érték csak pozitiv egész lehet.

RegEx Egy regularis kifejezés a szvegmez6 lehetséges értékeinek korlatozasahoz.

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

Class A leg6rdlld listahoz hasznalt osztély neve. Kételez8 megadni a GeneralCatalog tipusnal.

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

YearPeriodPast Meghatdrozza, hogy a jelenlegi évhez képest hany év legyen elérhet6 a mdltban
a kivalasztasnal egy datum vagy datum és idé mez8ben. Az érték csak pozitiv egész szam lehet.

YearPeriodFuture Meghatdrozza, hogy a jelenlegi évhez képest hany év legyen elérhet a j6v6-
ben a kivalasztasnal egy datum vagy datum és idé mezdében. Az érték csak pozitiv egész szam
lehet.

ValueMin Meghatdrozza a legkisebb értéket egy egész szam mezénél.
ValueMax Meghatdrozza a legnagyobb értéket egy egész szam mezdnél.
ValueDefault Meghatdrozza az alapértelmezett értéket egy egész szam mezdnél.

CountMin Meghatarozza, hogy az aktuadlis beviteli tipusokbdl legaldbb hany legyen elérhetd. Az érték csak
pozitiv egész lehet.

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

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 mez6ket 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 attributum, akkor az
attribdtum Uj verzid létrehozasa nélkil lesz frissitve az aktualis verzidban.

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

Osztaly-meghatarozas hivatkozasa

A kovetkez§ osztaly-meghatérozas egy példa az 6sszes lehetséges bedllitasra.

Megjegyzés: The CustomerID and Owner are special keys, since these keys are used in Ugyfelek and
Customer Users to assign configuration items automatically to customers and customer users by default.

- Key: OperatingSystem
Name: Operating System
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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: 0
CountMin: 0
CountMax: 1
CountDefault: 0

- Key: Type

Name: Type

Searchable: 1

Input:
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: O
CountMax: 100
CountDefault: 0
Sub:
- Key: Quantity
Name: Quantity
Input:
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Type: Integer
ValueMin: 1
ValueMax: 1000
ValueDefault: 1
Required: 1
CountMin: O
CountMax: 1
CountDefault: 0

— Key: ExpirationDate
Name: Expiration Date
Input:

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

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

3.3 Ugyintézéi feliilet

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

3.3.1 Configuration Items

After installation of the package a new menu section will be available in the main menu.

Megjegyzés: In order to grant users access to the Asset Management menu, you need to add them as
member to the group itsm-configitem.

3.3.1.1 Create Configuration ltem

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy Uj konfiguracidelemeket adjon a konfiguracidmenedzsment-adatbazishoz.
Egy konfiguracidelem hozzdadéasahoz:

1. Vélasszon egy osztalyt az osztalyok listajabdl.

2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Click on the Create button.
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~ General Information

3.22. dbra: Create Configuration Item Screen

Lasd még:

The fields in the Properties widget can be very different on each classes. To see the available fields, check
the Configuration Items module in the administrator interface.

3.3.1.2 Configuration ltem List
Ez a képerny§ attekint6t ad a konfiguracidelemekrdl. A konfiguracidelemek rendelkeznek egy Incidensalla-
pot oszloppal, amely két allapottipust tartalmaz:

« Uzemképes

* Incidens

For each state type, any number of states can be registered. The state of a configuration item affects the
service state, which will be dynamically calculated and displayed in the Szolgdltatdsok screen of the agent
interface.

Lasd még:
A dinamikus kiszamitds engedélyezéséhez kapcsolja be a kdvetkez8 rendszerbedllitasi lehet8ségeket:
* ITSMConfigItem: :SetIncidentStateOnLink

e ITSMConfigItem: :LinkStatus::TicketTypes

3.3.1.3 Configuration ltem Detail View

Use this screen to see the details of a configuration item. The configuration item detail view is available if
you select a configuration item from a configuration item list.
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{ > Configuration Items (1 Configuration Item) @

Select Preset - E

Incident State Deployment State Configltem# - Name Class Changed Duplicate
Production 1022000001 Web server Computer 2 hours ago @

3.23. dbra: Configuration Item List

Configuration Item Detail View Widgets

Like other business object detail views, the configuration management detail view is also highly customizab-
le. Some of the following widgets are displayed with the default installation, but others have to be added in
the screen configuration.

Configuration Iltem Information Widget This widget shows information about the configuration item.

~ Configuration ltem Information 03

configems 1022000001

Name Class Incident State

Web server Computer

Deployment State Created Changed

Production 2 hours ago 2 hours ago

3.24. abra: Configuration ltem Information Widget

Configuration Item Version Details Widget This widget shows the configuration item versions. Any chan-
ge on a configuration item will create a new version. Clicking on a version in this widget will expand

the details.
~ Configuration ltem Version Details ExpandAll T Select Preset TQ @
Deployment State Incident State Version# Name Created Created By
Production 1 Web server 2 hours ago Admin OTRS

3.25. dbra: Configuration Item Version Details Widget

Attachments Widget This widget can be used to display attachments to the configuration item. The at-
tachments can be downloaded and, for the images, a preview function is supported.

Configuration Item Detail View Actions

The following actions are available in the ticket detail view.
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~ Attachments

Select Preset v ?E:| @

Type Filename .~ File size Preview Download
B ryzen-3700x.pdf 472.33KB Eo
3.26. abra: Attachments Widget
ORGANIZATION VIEWS
Edit Configuration ltem View History
Link Objects Print Configuration Item

Duplicate Configuration ltem

Delete Configuration ltem

3.27. abra: Configuration Iltem Detail View Actions
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Organization This column groups the following actions together:
Edit Configuration Item This action allows agents to edit the configuration item.
Link Objects This action allows agents to link other business objects to the configuration item.
Duplicate Configuration Item This action allows agents to duplicate the configuration item.
Delete Configuration Iltem This action allows agents to delete the configuration item.

Views This column groups the following actions together:

View History This action allows agents to view the history of the configuration item. The history
contains all operations that happened with the configuration item in the past, along with timestamp
and username of the person who took the action.

Print Configuration Item This action allows agents to print the configuration item to a PDF file and
to download it.

3.3.2 Ugyfelek

After installation of the package a new widget named Configuration Iltem List will be available in the customer
detail view.

~ Configuration Item List (1 Configuration Item) SelectPreset v 1) 303
Incident State Deployment State Confightem# Mame Class Changed
Praduction 1022000001 Web server Computer 20 minutes ago

3.28. abra: Configuration ltem List Widget

Ez afellleti elem azokat a konfiguracidelemeket jeleniti meg, amelyek hozza vannak rendelve az tgyfélhez.

A hozzarendelés alapértelmezetten a CustomerID attributumon keresztil térténik. Ha a konfiguracidelem
eltérd attributumot hasznal az 6sszekapcsolashoz, akkor meg kell valtoztatnia a rendszerbeallitdsokban.

Lasd még:

See AgentFrontend::CustomerCompanyDetailView::WidgetType###ConfiglitemList system
configuration setting for more information.

Az alapértelmezett bedllitas:

ClassBasedCustomerIDSearch:
Computer: CustomerID
Hardware: CustomerID
Location: CustomerID
Network: CustomerID
Software: CustomerID

ClassBasedCustomerSearch:
Computer: CustomerID
Hardware: CustomerID
Location: CustomerID
Network: CustomerID
Software: CustomerID

You also need to have this Cust omer ID attribute in the class definition to display the assigned configuration
items. Check the existing class definitions in the Configuration Iltems module.

If your class definition doesn’ t contain the CustomerID attribute, then you have to add it manually.
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- Key: CustomerID
Name: Customer Company
Searchable: 1
Input:
Type: CustomerCompany

3.3.3 Customer Users

After installation of the package a new widget named Configuration ltem List will be available in the customer
user detail view.

~ Configuration ltem List (1 Configuration Item) Select Preset © ) 503
Incident State Deployment State Configltem# Mame Class Changed
Production 1022000001 Web server Computer 20 minutes ago

3.29. dbra: Configuration Item List Widget

This widget displays the configuration items that are assigned to the customer user.

A hozzarendelés alapértelmezetten az owner attribitumon keresztil térténik. Ha a konfiguracidelem eltéré
attribdtumot hasznal az sszekapcsolashoz, akkor meg kell véltoztatnia a rendszerbeadllitasokban.

Lasd még:

See AgentFrontend: :CustomerUserDetailView: :Widget Type###ConfigItemList system con-
figuration setting for more information.

Az alapértelmezett bedllitas:

ClassBasedCustomerUserSearch:
Computer: Owner
Hardware: Owner
Location: Owner
Network: Owner
Software: Owner

ClassBasedCustomerSearch:
Computer: Owner
Hardware: Owner
Location: Owner
Network: Owner
Software: Owner

You also need to have this owner attribute in the class definition to display the assigned configuration items.
Check the existing class definitions in the Configuration Items module.

If your class definition doesn’ t contain the owner attribute, then you have to add it manually.

- Key: Owner
Name: Owner
Searchable: 1
Input:
Type: Customer
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3.4 Kiils6 feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felulete.
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