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1. fejezet - Bevezetés

Az OTRS Business Solution™ megolddssal az OTRS csoport altal nyujtott
professzionalis szolgdltatasok és kizardlagos Uzleti funkcidk 6sszes elényét élvezheti.
Optimalizalja a belsd és kils6 kommunikacidjat a jobb szolgaltatdsmindség érdekében -
rugalmasan igazithaté a mikddési forgatékonyvéhez.

Az OTRS 6 lgyes és gyors keretrendszere az alapja az OTRS Business Solution™
megolddsnak. Ezen felil érheté el tovdbbd a funkcidk kizadrdélagos halmaza. Ezek
tartalmazzdk az OTRS Business Solution™ integralt felhdszolgédltatdsait, amelyet
rugalmasan bekapcsolhat vagy kikapcsolhat a telepitési forgatékdnyvek szerint.

Tovdbba valaszthat 3, 7 vagy korldtlan szdmu kilonféle szabadon véalaszthaté OTRS
Business Solution™ funkcié kozll - a szerzédési szintjétél fliiggden. Profitaljon a
rendszeres, ingyenes frissitésekbdl, a legjobb OTRS biztonsagbdl és tamogatdsbdl,
valamint a tandcsaddink altal elvégzett telepitésbdl és beallitasbdl.



https://www.otrs.com/otrs-business-solution-improving-customer-service/
https://www.otrs.com/otrs-business-solution-improving-customer-service/#OTRS-Business-Solution-Cloud-Services
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2. fejezet - Frissités az OTRS
Business Solution™ megoldasra

Az OTRS Business Solution™ megoldasra frissités érdekében szliiksége van
egy érvényes szerz6désre az OTRS csoporttal. Ha mdr van szerzédése, akkor
frissithet az OTRS Business Solution™ megolddsra az OTRS Business Solution™
adminisztraciés képernyé6 meglatogatdsdval az OTRS példanydban. Az erre a
képerny6re mutatd hivatkozast az ingyenes OTRS példanya adminisztraciés tertletének
Rendszeradminisztrécié szakaszdban taldlhatia meg. Ne feledje, hogy el8szor
regisztralnia kell a rendszerét a rendszerregisztraciés mechanizmus hasznélataval.

2.1. abra - Frissitési képernyo

Upgrade to OTRS Business Solution™ now! —
Manage OTRS Business Solution™
“ Manage OTRS Business Solution™

OTRS Business Solution™ Update Available

Downgrade to OTRS Free

Ha jogosult a frissitésre, akkor (adminisztratori felhasznaléként) egy értesitési sdvot is fog
Iatni, amely a frissités képernydre vezeti. Maga a frissités automatikusan megtorténik a
frissités gomb megnyomasdval. Ne feledje, hogy nem kell Gjra megerésitenie a frissitést.
A frissités gomb megnyomasa azonnal elinditja a frissitési folyamatot.

Ha a frissités sikeres volt, akkor egy visszaigazolast fog latni az OTRS Business
Solution™ adminisztratori képernydjén.

2.2. abra - Sikeres frissités

Manage OTRS Business Solution™

# Manage OTRS Business Solution™

Ha béarmilyen kérdése van az OTRS Business Solution™ megoldashoz valé
jogosultsdgra vagy technikai kérdésekre vonatkozdan, akkor firjon egy levelet a
sales@otrs.com cimre.
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3. fejezet - Az OTRS Business
Solution™ funkcioi

1. A csevegés

1.1. Leiras

Az OTRS Business Solution™ csevegés funkcidja csevegéseket tesz lehetévé
az Ugyintézék és az ugyfelek koézt az OTRS el6tétprogram hasznalatival. Miutan
engedélyezve lett, az Ggyfelek (vagy a nyilvdnos felhasznalék) csevegéseket indithatnak
az lUgyintézdkkel, és forditva. A befejezett csevegések archivalhaték, és hozzacsatolhaték
a jegyekhez, vagy az ligyintéz6k, az lUigyfelek és a nyilvanos felhasznaldk letblthetik PDF-
formatumban.

Minden egyes csevegés hozza van rendelve egy csevegdcsatorndhoz. A csevegési
csatorndk olyanok mint a csevegdszobak. Az egyes csevegdcsatorndk hozzd vannak
rendelve egy bizonyos csoporthoz, amely a jogosultsdgokat szabdlyozza a csatorndndl.
Ha a csevegés létrehozasakor nincs csevegdbcsatorna kivalasztva, akkor a csevegés egy
alapértelmezett csatorndban lesz létrehozva (amely automatikusan létrejon, ha nem
létezik).

1.2. Beallitas

A kovetkez6 rendszerbedllitdsi lehetéségek fontosak ennél a funkciénal. Felhivjuk
a figyelmét, hogy meghatdrozhatja azon rogzitett szovegek listdjat is, amelyek
megjelenitésre kerlilnek a nyilvanos felhaszndléknak és az lgyfeleknek a csevegés
modulban. Tovabbi informaciékért azzal kapcsolatban, hogy mely szévegeket lehet
megvaltoztatni, nézze meg a modul bedllitdsait (0TRSBusiness - Core::Chat).

ChatEngine: :Active
Azt szabdlyozza, hogy a csevegés funkcié engedélyezve legyen-e vagy sem.
ChatEngine::ChatDirection: :PublicToAgent

Azt szabdlyozza, hogy a nyilvdnos felhasznéléknak képesnek kell-e lenniik
csevegéseket inditani vagy sem (felhivjuk a figyelmét, hogy az el6tétprogram
modul beallitdsdt a nyilvdnos csevegés el6tétprogramnal is engedélyezni kell a
PublicFrontend: :Module###PublicChat beallitasban).

ChatEngine::ChatDirection: :CustomerToAgent

Azt szabdlyozza, hogy az Ugyfeleknek képesnek kell-e lenniik csevegéseket
inditani vagy sem (felhivjuk a figyelmét, hogy az el6tétprogram-modul
bedllitdsdt az Ugyfél csevegés elbtétprogramndl is engedélyezni kell a
CustomerFrontend: :Module###CustomerChat bedllitdsban).

ChatEngine::ChatDirection: :AgentToCustomer

Azt szabdlyozza, hogy az ligyintézéknek képesnek kell-e lenniik csevegéseket inditani
kozvetlenul az ugyfelekkel, vagy sem.

ChatEngine: :ChatDirection: :AgentToAgent

Azt szabalyozza, hogy az ligyintézéknek képesnek kell-e lennilik egymassal csevegni,
vagy sem.
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ChatEngine::PermissionGroup: :ChatReceivingAgents,
ChatEngine::PermissionGroup: :ChatNotificationAgents,
ChatEngine::PermissionGroup::ChatStartingAgents

Csoportokat hatdroz meg bizonyos szolgaltatdsokhoz. Fogadds: csoportok, amelyek
kaphatnak és fogadhatnak csevegéskéréseket. Ertesités: csoportok, amelyek
értesitéseket fogadhatnak az Uj vagy fliggdében |év6 csevegéskérésekrdl. Kezdés:
csoportok, amelyeknek egyaltaldn megengedett az Uj csevegések inditasa.

ChatEngine: :DefaultAgentName

Egy alapértelmezett név, amelyet az Ggyfeleknek és a nyilvanos felhasznaléknak kell
megjeleniteni a csevegd Ugyintézdk valdédi neve helyett. Ha Ures vagy le van tiltva,
akkor a valédi Ggyintézénév lesz megjelenitve.

ChatEngine: :DefaultAgentNameNumbers

Azt szabdlyozza, hogy kell-e szdmokat hozzdadni az Ugyintézék alapértelmezett
nevéhez abban az esetben, ha egynél tobb lgyintézé van egy csevegésben, hogy
az Ugyfelek vagy a nyilvdnos felhaszndldk képesek legyenek kiildnbséget tenni a
kilonb6zé lgyintéz6ék kozott (példaul ,TAmogatd Ugyintézé 1", ,TAmogatd lgyintézd
2", stb.).

ChatEngine: :PublicInterface: :AllowChatChannels

Meghatdrozza, hogy a csevegdbcsatorna kivalasztasat engedélyezni kell-e a nyilvdnos
felhaszndléknak. Ha ,nem” értékre van allitva, akkor a nyilvanos felhasznaloktél
érkezd csevegések automatikusan az alapértelmezett csatorndba fognak menni
(ChatEngine::DefaultChatChannel).

ChatEngine::PublicInterface: :AvailabilityCheck

Meghatdrozza, hogy a csevegécsatorndknak csak a nyilvanos feliileten kell-e
kivalaszthaténak lennitk, ha elérheté legaldbb egy elegendd jogosultsdgokkal
rendelkez6 Ugyintézé a csatornan.

ChatEngine: :CustomerInterface::AllowChatChannels

Meghatdrozza, hogy a csevegl6csatorna kivalasztdsat engedélyezni kell-e az Ggyfél-
felhaszndléknak. Ha ,nem” értékre van allitva, akkor az ugyfél-felhasznaloktdl
érkezd csevegések automatikusan az alapértelmezett csatorndba fognak menni
(ChatEngine: :DefaultChatChannel).

ChatEngine::CustomerInterface::AvailabilityCheck

Meghatdrozza, hogy a csevegdcsatorndknak csak az Ugyfélfelileten kell-e
kivalaszthaténak lennilk, ha elérheté legaldbb egy elegendd jogosultsdgokkal
rendelkez6 Ugyintézé a csatornan.

ChatEngine: :CustomerThreshold

Azon percek szdma, amelynek el kell telnie egy nem érheté el (igyintézé
Uzenet megjelenitése el6tt annak az Ugyfél vagy nyilvdnos felhasznalénak, aki
a csevegéskérést elinditotta. Az Uizenet a kbvetkezdk hasznalatdval allithatdé be:
ChatEngine: :Texts::CustomerFrontend: :NoAgentsAvailable: :NewTicket vagy
ChatEngine: :Texts::CustomerFrontend: :NoAgentsAvailable: :AddToExisiting
(Ggyfélfellilet) és ChatEngine::Texts::PublicFrontend: :NoAgentsAvailable
(nyilvanos felllet).
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ChatEngine: :AgentOnlineThreshold

Ha egy Ugyintéz6 nem aktiv az OTRS-ben ezen kiszobértéken belll, akkor
automatikusan nem érheté el csevegéshez éllapotura lesz éllitva (ldsd: Ugyintézok:
elérhetéség bedllitdsa).

ChatEngine: :DefaultChatChannel

Az alapértelmezett csevegdcsatorna neve. Ezt a csatornadt nem szabad kézzel
létrehozni, és nem lehet torolni. Ez a csatorna cél csevegdcsatornaként szolgal abban
az esetben, ha a csevegdcsatorna kivalasztédsa le van tiltva valamelyik fellletnél.

ChatEngine: :ChatTTL

Hany éra utdn kell egy bezart csevegést tordlni az adatbazisbél. A bezart csevegéseket
az lUgyfelek tovabbra is megtekinthetik és letélthetik. Miutan egy csevegés tordlve lett
az adatbazisbdl, tébbé nem lehetséges az ligyfeleknek megtekinteni és letdlteni azt.

ChatEngine: :ChatDecayTime

Hany nap utan kell automatikusan toroIni az adatbazisbdl a be nem zart csevegéseket
annak érdekében, hogy az adatbazis tisztan legyen tartva. Vegye figyelembe, hogy
ez a bedllitds valészinlileg csak azokat a csevegéseket tudja tordlni, amelyek még
mindig hasznélatban vannak, és ha régebbiek a bedllitott napok szadmanal.

ChatEngine::ChatOrder

Meghatarozza, hogy az Uj csevegéseket az aktiv csevegések listdja elé vagy mogé
kell-e flizni a csevegéskezel6ben l1évd aktiv csevegések fellleti elemen.

1.3. Beallitas

Annak érdekében, hogy képes legyen létrehozni az elsé csevegését, bizonyos dolgokat
be kell allitania az OTRS példanyéaban.

1.3.1. Adminisztrator: csevegocsatornak létrehozasa
és jogosultsagok hozzarendelése

Az OTRS-ben [év6 adminisztracids terlleten talalni fog egy Uj Csevegdcsatorna bejegyzést
(AdminChatChannel). Hasznalja ezt a képerny6t az Uj csatornak hozzaadasahoz. Hozza
kell majd rendelnie egy meglévd lgyintézdi csoportot minden olyan csatornahoz,
amelyet létre fog hozni. A jogosultsdgok hozzarendeléséhez hasznéalhatja az Ugyintézék
& Csoportok vagy az Ugyintézék e Szerepek képernyéket. Olyan Uj, a csevegéssel
kapcsolatos jogosultsagok talalhaték, amelyek lent vannak ismertetve.

Elérheto6 csevegési jogosultsagok
CHAT OBSERVER

Az ilyen jogosultsagtipussal rendelkezd felhasznalék «csak a csevegések
megfigyelésére lesznek képesek ezen a csatorndn, miutdn meghivtak Oket ide.
Maguktdl nem lesznek képesek csevegések elfogaddsdra vagy megfigyelésére ezen
a csatorndn, és ha csak 6k a jelenleg elérhetd Gigyintézdk ezen a csatorndn, akkor az
Ugyfelek vagy a nyilvdnos felhasznalék nem lesznek képesek Uj csevegést létrehozni
ezen a csatornan. A megfigyel6k még mindig meghivhatnak egyéb lgyintézéket egy
olyan csevegésbe, amelyet éppen megfigyelnek.

CHAT _PARTICIPANT

Az ilyen jogosultsagtipussal rendelkezé felhasznélék képesek lesznek részt venni
egy csevegésben, de csak miutdn meghivtdk 6ket arra. Miutdn mar a csevegésben
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vannak, megvaltoztathatjdk a csevegdbcsatornat, eldobhatjdk a csevegést, stb.
Maguktél nem lesznek képesek Ugyféltél vagy nyilvanos felhaszndlotél érkezé
csevegéskérések elfogaddasara.

CHAT OWNER

Az ilyen jogosultsagtipussal rendelkezd felhasznaldk képesek lesznek Ugyféltdl
vagy nyilvdnos felhasznalétdl érkezd csevegéskérések elfogaddsara, és mindenféle
megfigyel§ vagy résztvevé miveletet megtehetnek egy csevegésben.

Megjegyzés

Altaldnosan a csevegés haszndlatdhoz az Ugyintézéknek még mindig
legaldbb csak olvashaté jogosultsdgokkal kell rendelkeznillk azokra a
csoportokra, amelyek a ChatEngine: :PermissionGroup: :ChatReceivingAgents
és a ChatEngine: :PermissionGroup: :ChatStartingAgents paraméterekben be
vannak allitva.

1.3.2. Ugyintézék: aktiv csevegdcsatornak kivalasztasa

3.1. abra - El6nyben részesitett csevegdcsatornak beadllitasa

My Chat Channels

Ugyintézéként ki kell majd valasztania, hogy mely csevegdcsatornaban szeretne elérhetd
lenni. Az Ugyfelek csak akkor lesznek képesek egy Uj csevegéskérést |étrehozni egy
bizonyos csatornan, ha legaldbb egy tulajdonos jogosultsdgokkal rendelkezé lGgyintézd
kivdlasztotta ezt a csatornat a beallitdsaiban, és elérhetéként van bedllitva a kilsé
csevegésekhez (1asd a kdvetkezd szakaszt).

1.3.3. Ugyintézék: elérhetéség beallitasa

3.2. abra - Csevegés elérhetdéség beallitasa
A ©
1

Hogy elérhetd legyen minden csevegéshez, hasznélnia kell majd a csevegéseszkodztar
kapcsoléjat. Ez egy haromalldsli kapcsolé a kovetkezd allapotokkal: elérhetetlen a
csevegésekhez (lUres kor), elérhetd belsd (lUgyintézé-lgyintéz6) csevegésekhez (lres
kér egy pipaval), elérheté bels6 és kilsé (Ugyfél-Ugyintézd, nyilvanos-ligyintézd)
csevegésekhez (kitoltott kor egy pipaval). Egyszerlien kattintson ré az atvaltdshoz azért,
hogy megvaltoztassa az elérhetfségét.

Megjegyzés

Az elérhetdsége vissza lesz allitva csak belsé csevegések értékre minden egyes
alkalommal, amikor ismét bejelentkezik az OTRS-be.
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1.4. Altalanos hasznalat
1.4.1. A csevegéskezelo

3.3. abra - A csevegéskezel6 képernyo

Manage Chats

CHANNEL

* ™80 x

John Doe Hi there! 've ot a general request.

A csevegéskezeld a csevegés funkcié kdzéppontja. Ugyintézéként itt kezelheti a
csevegéseit, valamint lathatja és elfogadhatja a nyitott kéréseket. A csevegéskezeld
szolgaltatja a csevegéskérések listajat az Ugyfelektdl, a nyilvanos felhasznaloktdl és
mas Ugyintézdktdl, valamint egy attekintdt az 0sszes aktiv csevegésrdl. Nyissa meg a
csevegéskezel6t az OTRS f6 navigacidjan |évé Csevegés haszndlataval.

1.4.2. Uj csevegések inditasa
» Ugyintézé - (gyintézé

Egy masik ugyintézdvel valdé csevegés inditdasahoz hasznalhatja az elérhetd
felhasznalok fellleti elemet a vezérl6pultrol. Azoknak az Ugyintézéknek, akik
képesek hasznalni a csevegést, egy csevegés ikon lesz a nevik mellett, amelyre
rakattinthat. Miutan rakattintott, egy csevegéslrlap fog megnyilni, amelyet az
ehhez az Ugyintéz6hdz intézendd elsd csevegdlizenet beirasdhoz hasznalhat.
Miutan a csevegéskérés elklldésre kerllt a masik Ugyintéz6nek, a csevegést a
csevegéskezelbben figyelheti.

 Ugyintézé - tgyfél

Egy Ugyféllel valé csevegés inditasdhoz haszndlhatja az Ugyfél-felhasznald fellleti
elemet az ugyfélinformacios koézpontbdl, amikor egy bizonyos Ugyfelet néz. Az
elérhetd Ulgyfeleknek egy csevegés ikon lesz a nevik mellett, amelyre rdkattinthat.
Miutan rakattintott, egy csevegéslrlap fog megnyilni, amelyet az ehhez az tgyfél-
felhasznaléhoz intézendd elsd csevegdlzenet beirasdhoz haszndlhat. Miutdn a
csevegéskérés elklldésre kerilt az Ugyfélnek, a csevegést a csevegéskezelbben
figyelheti.

A masik lehet6ség, hogy a jegynagyitasbdl hoz létre egy csevegést. Ha az ebben
a jegyben kivalasztott Ugyfél-felhaszndlé jelenleg elérhet6, akkor képes lesz a
felhasznalénevik melletti csevegésikon hasznalatara az ligyfélinformaciés dobozban a
jobb oldalsavban (lasd a lenti abrat).
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3.4. abra - Ugyintézé-ugyfél csevegés inditasa a jegynagyitasbol
w Customer Information

John
Doe

® jdoe@example.com

jdoe@example.com

Great Company
@ Open tickets (customer) (0)

Tovadbba képes lesz az Ugyfél-felhasznaldkkal torténd csevegés inditdsara a neveik
melletti csevegésikonra kattintva a vezérlépulton 1évé elérhetd felhaszndldk fellleti
elemben.

3.5. abra - Ugyintézé-iigyfél csevegés inditasa a vezérlépultrol

Logged-In Users

Customers (1)

@® John Doe

Ugyfél - ligyintézé

Az lgyfelek nem képesek csevegést inditani kdzvetlenll egy bizonyos Ugyintézével,
hanem csak dltaldnos csevegéskéréseket hozhatnak létre. Ennek elvégzéséhez az
tigyfelek a Csevegések - Uj csevegés létrehozdsa elemet hasznéalhatjak az tigyfélfeliilet
f6 navigaciojarél.

3.6. abra - Ugyfél-ligyintézé csevegés inditasa

Start a new chat

*Select channel  General Requesis
* Chatrequest Hithere! I've got a general request

Nyilvanos felhasznald - ligyintézé

A nyilvadnos felllet felhaszndléi sem képesek csevegést inditani egy bizonyos
Ugyintézdével, hanem csak altalanos csevegéskéréseket hozhatnak létre a nyilvdnos
csevegés modul hasznalataval (public.pl?Action=PublicChat). Ha be szeretné
épiteni a nyilvanos csevegés modult a sajat weboldaldba, akkor az Islframe paramétert
hasznalhatja. Az OTRS fejléc és labléc ekkor el lesz tavolitva a nézetbdl (public.pl?
Action=PublicChat;IsIframe=1).
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1.4.3. Csevegéskérések kezelése

Ha Uj csevegéskérés van azon csatorndk egyikén, amelynél (lgyintéz6ként)
jogosultsdgokkal rendelkezik, akkor egy béngész6értesitést fog kapni, amely lehetévé
teszi, hogy kozvetlenll a csevegéskezel6h6z menjen. Miutdn megnyitotta a
csevegéskezeldt, megnézheti az 6sszes tipusu nyitott kérések listajat (lasd a lenti dbrat).

3.7. abra - Egy nyitott csevegéskérés

General Chat Requests From Customers

My Chat Channels [UICIECIENITRY

GREATED TvPE GHANNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
16/10/2017 10:23:54 (Europe/London) Customer General Requests John Doe Hithere! I've got a general request. Open chat

Haszndlja a Csevegés megnyitdsa gombot a listdbdl a kérés részleteinek
megtekintéséhez. A gombra kattintva meg fog nyilni egy ratét, amely szamos mdveletet
biztosit ezzel a kéréssel kapcsolatban. Tegylk fel, hogy elegendé jogosultsdga van,
elfogadhatja a kérést, vagy megvaltoztathatja a csatornat ennél a kérésnél. A csatorna
megvaltoztatdsa ugyanazokat a szabalyokat fogja kévetni mint az Uj kérés létrehozasa:
csak olyan csatorndba helyezheti at a kérést, amelyben aktiv Ggyintézdk vannak.

A csevegdcsatorna megvaltoztatasa a kérés elfogaddsa nélkll példaul arra hasznalhaté,
hogy a helyes részleghez kézbesitse a csevegéseket.

3.8. abra - Nyitott csevegéskérés részletei

Chat preview x
Chat protocol

[16/10/2017 10:23:54 (Europe/London)] John Doe has joined this chat.
[16/10/2017 10:23:54 (Europe/London)] John Doe Hi there! I've got a general request.

Change chat channel

General Requests

Q

Update Channel Accept Cancel

Ha be szeretne |épni egy csevegésbe, akkor haszndlhatja az Elfogadds gombot a
csevegésrészletek ratét dobozbdl. Ezutan a csevegés el lesz tdvolitva a kérések listajabdl,
hozz4 lesz adva az aktiv csevegései listdjdhoz, és az Uigyfél vagy a nyilvdnos felhasznalé
egy Uzenetet fog kapni arrél, hogy belépett a csevegésbe.
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1.4.4. A csevegés felileti elem

3.9. abra - A csevegés feliileti elem

[ @ JOHN DOE (C) COMPANY: GREAT COMPANY Y Ox

John Doe has joined this chat.
John Doe Hi there! I've got a general request.
agent-1 agent-1 has joined this chat.

New Message... (Shift + Enter for new line)

4

A csevegés fellleti elem az a f6 0sszetevd, amelyet mas emberekkel valé csevegéskor
latni fog. A csevegésben |év6 Osszes Uzenet el6zményét, valamint a lehetséges
muveletek listajat szolgaltatja (a jogosultsagi szintjétél figgben).

Uzenetek killdéséhez hasznalhatja a csevegés feliileti elemen 1évé szdvegmez6t az aktiv
csevegések listdjdban. Miutadn elkészllt az lzenet begépelésével, kildje el azt vagy
a szovegmezd melletti klildés ikonra kattintva, vagy a tabuldtor és enter billenty(k
hasznalatdval (egymas utdn). Amikor az lUzenet elkiildésre kerilt, a kurzor vissza fog
ugrani a szovegmezébe, hogy egyszerlien lehetévé tegye a gépelés folytatdsat.

Az aldbbiakban a csevegés fellileti elemen |évé lehetséges mluveletek listajat fogja
megtalalni.

» Mlivelet: megfigyelés és bezarads

A csevegés fellileti elem jobb felsé sarkdbdl zarhatja be a csevegést az ,x” ikonra
kattintva. Kozvetlenlll a bezaras ikon mellett 1évé kor ikonra kattintva lehet6sége
lesz egy személyes megfigyelés beallitasara ennél a csevegésnél, amely ismét egy
haromallasd kapcsoldé (nincs megfigyelés = Ulres kor, csak az Ugyféltevékenységek
megfigyelése = (ires kor egy pipaval, minden mdlvelet megfigyelése = kitoltdtt kor
egy pipaval). Egy csevegés megfigyelésekor bongészéértesitések fognak megjelenni
minden alkalommal, amikor Uj mlvelet térténik abban a csevegésben.

A fejlécrél is kinyithatja a specidlis csevegésmlveletek eszkoztarat ehhez a
csevegéshez a haromszog ikon haszndlataval. Az eszkOztar azt a csatornat is
megjeleniti, amelyben ez a csevegés folyik, illetve hogy milyen szerepe van ebben a
csevegésben (példaul tulajdonos).

3.10. abra - Egy csevegés megfigyelése

v@x

3.11. abra - Specidlis csevegésmiiveletek

& © JOHN DOE (C) COMPANY: GREAT COMPANY aQOx

Phone ticket | Append | Invite | Channel change | Download | New window
John Doe Hi there! I've got a general request.

agent-1 agent-1 has joined this chat.

» Mdvelet: telefonos jegy

10
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A Telefonos jegy hivatkozas hasznalata a specidlis eszkdztarbdl lehetévé teszi egy
olyan telefonos jegy létrehozasat, amelyhez a jelenlegi csevegés hozza lesz flizve egy
bejegyzésként. Miutdn sikeresen létrehozta a jegyet, a csevegés automatikusan be lesz
zarva.

Mdivelet: hozzaflizés

LehetOvé teszi ennek a csevegésnek a hozzaflizését bejegyzésként egy kivalasztott
jegyhez. Miutdn a bejegyzés létrejott, a csevegés automatikusan be lesz zarva.

Mivelet: meghivas

Lehet6vé teszi egy masik Ugyintéz6 meghivast ebbe a csevegésbe. Az elérhetd
Ggyintézdék listdjarél valaszthatja ki, hogy kit szeretne meghivni. Amikor meghivta
az Ugyintéz6t, egy Uj Ugyintézé-lgyintéz6 csevegéskérés lesz elklldve annak az
Ggyintézének. Miutan elfogadta a kérést, egy Uj belsd csevegés lesz létrehozva 6n és
a meghivott Ggyintéz6 kozott. Ebben a belsé csevegésben a meghivott (gyintézének
tovabbi két mUivelet lesz elérhetd a specidlis miveletek eszkdztaran: Megfigyelés és
Részvétel.

Mldivelet: csatornavéltoztatas

A hivatkozas haszndalatdval megvaltoztathatja a csatornadt ennél a csevegésnél. A
célcsatorna kivalasztdsanal ugyanazok a szabalyok alkalmazhaték mint az eredetileg
kivalasztott csevegdcsatorndnal.

Mdvelet: letéltés
Lehet6vé teszi a csevegés teljes el6zményeinek letoltését PDF-ként.
Mdivelet: uj ablak

Megnyitja ezt a csevegést egy kulonallé felugré ablakban. Ezt az ablakot ugyanolyan
moédon hasznalhatja mint a csevegés fellileti elemet, és mind a fellleti elem, mind a
felugré ablak egyszerre hasznélhaté.

Miivelet: megfigyelés

Amikor egy masik lgyintézé meghivta 6nt egy csevegésbe, akkor elddntheti, hogy
megfigyel6ként vagy résztvevéként szeretne csatlakozni a csevegéshez (a jogosultsagi
szintjétdl figgden). Miutadn rakattint az eszkoztarrdl elérhetd muiveletre, egy Uj csevegés
fellleti elem lesz hozzdadva az aktiv csevegéseinek listdjdhoz, amely az a csevegés,
amelybe meghivtdk. Ha megfigyeléként csatlakozik egy csevegéshez, akkor csak
olvasni lesz képes azokat, amikkel a tobbiek hozzdjarulnak a csevegéshez, valamint
ldthatatlan lesz az lUgyfeleknek vagy a nyilvanos felhasznaléknak. Az ligyintézék mégis
fogadhatnak majd olyan Uzenetet, hogy megfigyel6ként csatlakozott a csevegéshez.
Megfigyel6ként lehetésége van barmikor résztvev6évé valni a csevegés fellileti elemen
lévé specidlis mlvelet eszkoztdr hasznalataval (a jogosultsagi szintjétdl figgden).

Mdvelet: részvétel

Ha szeretne valamivel hozzajarulni a csevegéshez, amelybe meghivtdk, akkor
csatlakozhat résztvevoként. Az Ugyfelek, a nyilvdnos felhasznalék és az Ugyintéz6k
egy lUzenetet fognak kapni, hogy belépett a csevegésbe. Résztvevdként lehetésége
van barmikor megfigyelévé valni a csevegés fellleti elemen |év6 specidlis muvelet
eszkoztar hasznalataval.

11
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1.4.5. Felhasznald elérhetésége

3.12. abra - A csevegés feliileti elem

S @ JOHN DOE (C) COMPANY: GREAT COMPANY vl Y ®© %

John Doe has joined this chat.
John Doe Hi there! I've got a general request.
agent-1 agent-1 has joined this chat.

New Message... (Shift + Enter for new line) 4

Minden csevegésrésztvevd rendelkezik egy szines ikonnal (kérrel) a neve el6tt a Csevegés
feltileti elem fejlécében, amely a résztvevd elérhetéségét dbrazolja. Az ikon szine a
kovetkez6képpen dbrazolja a résztvevd allapotat:

1

Aktiv - a résztvevd aktiv (elérhetd és kapcsolatban van).

Tévol - a résztvevé tavol van (elérhetd, de nem toértént kéréskildés a
kiszolgalénak ettél a felhaszndlétél egy ideje - alapértelmezetten 5 perce, lasd:
ChatEngine::AgentOnlineThreshold).

Inaktiv - a résztvevd inaktiv (a csevegéskérés még nem lett elfogadva vagy a résztvevd
elhagyta a csevegést).

Nem érhetd el - a résztvev6 nem érhet6 el (az Elérhetéség gombon keresztiil beallitva).

Kilépett - a résztvevd kijelentkezett vagy a munkamenet lejart.

.5. Specialis hasznalat

1.5.1. Csevegés beagyazasa weboldalakba

Egyszerlien bedgyazhatja a nyilvdnos csevegést egy weboldalba. A csevegéskezel6ben az
adminisztratoroknak elérhet6é egy gomb a nyilvdnos csevegés beagyazasanak beallitasai
és a kdédrészlet-eldallitd megnyitasahoz.

3.13. abra - Csevegés beagyazasanak beallitasa gomb

1.

Chat Integration

You can easily integrate the chat into a web
page. Just set up a few parameters and copy
the integration code to your clip board.

<> Configure Chat Integration

5.1.1. Beadllitas

A beallitasi lap szamos paramétert tartalmaz, amelyek finomhangolhatok az igényeinek
megfeleléen. Mig a legtobbjik 6nmagat magyarazé, az Altalanos beaéllitdasok szakasz sok
fontos lehet6séget tartalmaz:

12
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Csevegés megjelenitése, ha nincs elérhet6 ligyintézé

Ha engedélyezve van, akkor ez a bedllitds azt szabalyozza, hogy a csevegést meg kell-
e jeleniteni a rendszeren az Gigyintézé jelenlététdl fliggetlenil. Ha nincs engedélyezve,
akkor a fellletei elem el lesz rejtve, ha jelenleg nincsenek kapcsolatban lévé és
csevegéshez elérhetd Ggyintézok.

Tartalék URL

Ezt a bedllitast csak akkor veszi figyelembe, ha a fenti bedllitds engedélyezve van. Ha
nincsenek jelen lgyintézék, akkor egy kis id6 mulva a nyilvdnos csevegés felhasznéléi
egy Uzenetet fognak kapni, amely ezt a hivatkozast tartalmazza.

Elore kivalasztott csatorna

Alapértelmezett csevegdcsatorna kivalasztdsa a nyilvanos csevegéskérésekhez. Ez
a cseveglcsatorna eldre kivélasztisra keril a csevegés fellleti elemben, de a
felhasznaldk képesek lesznek megviéltoztatni azt, ha szikséges.

3.14. abra - Beallitasok lap

Chat Integration x

You can easily integrate the public chat into a website. Just copy the code snippets from here. If you would like to make any adaptions, please switch to the
configuration tab. All changes are applied immediately to the snippet, so you can make your changes and copy the snippet to your clip board afterwards. Please
note that changes made on this page are not remembered.

(o)iis[V-lh M Integration Code  Preview

General Settings
Display Chat if no agent is available | No
Fall-back URL (only applies if above is set to "Yes") |https://www.some-site.com

Pre-selected channel | None

Layout & Colors
Position of the chat widget | Bottom right
Delay (in miliseconds) until the chat shows up | 1000
Height in pixels to which the chat should expand |36px
Should the chat already be maximized when it shows up?
Background color of the inner chat window
Background color of the headline on top of the chat
Text color of the headline on top of the chat
Background color of the send button
Text color of the send button

Text color of the chatter Name in the chat

L

Texts
Headline 'How can we help you?
Placeholder for the channel selection | Please select a topic for your request...
Placeholder for the name input | Your name...
Placeholder for the message input | Your message...
Confirmation message if the user decides to close the chat | Are you sure you would like to end the chat?

Message which is displayed after the chat was ended by an agent | Thank you! The chat was ended.

Close

Az 0sszes egyéb bedllitds a csevegés fellleti elem altal hasznélt elrendezésre, szinekre
és szovegekre vonatkozik. Finomhangolhatja azokat, hogy 6sszességében illeszkedjenek
a weboldal témajahoz.
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Megjegyzés

Ne feledje, hogy a bedllitdsok lapon elvégzett valtoztatdsok nem lesznek
elmentve. Minden alkalommal, amikor megnyitja ezt a parbeszédablakot, az
0sszes mez6 az alapértelmezett értékeire lesz visszaallitva.

1.5.1.2. Beagyazasi kod

A Bedgyazasi kdéd lap tartalmazza a szikséges kddrészleteket a weboldalba térténd
beszlrdshoz, hogy a nyilvanos csevegés mikoédhessen. A Bedllitasok lapon 1év6 dsszes
valtoztatds azonnal alkalmazva lesz a kdédrészleten, igy elvégezheti a valtoztatasokat, és
kozvetlenll azutan kimésolhatja a kédot a vagdlapra.

3.15. abra - Beagyazasi kdéd lap

Chat Integration x

You can easily integrate the public chat into a website. Just copy the code snippets from here. If you would like to make any adaptions, please switch to the
configuration tab. All changes are applied immediately to the snippet, so you can make your changes and copy the snippet to your clip board afterwards. Please
note that changes made on this page are not remembered.

Configuration WRICHEEUNOLLEN Preview

Integration Code

Integrate this into the <head <link rel="stylesheet" href="https://otrs-devel/otrs6-ob-web/skins/Customer/default/css/Core.PL
ry <script type="text/javascript" src="https://otrs-devel/otrsé-ob-web/js/(
<script type="text/javascript">
Core.Public.Chat.Init({

OTRSURL : "https://otrs-devel/otrs6-ob/",

ShowIfNoAgentAvailable : "0",

iFrameURLFallback : "",

PreselectedChannelID : "0",

Position : "right",

FadeInDelay : "1000",

ExpandHeight : "36px",

ExpandToFullHeight : "0",

BackgroundColor : "#fff",

HeadlineBackground : "#999",

HeadlineTextColor : "#f£ff",

SendButtonBackground : "#333",

SendButtonTextColor : "#fff",

ChatterNameColor : "#f£92",

Headline : "How can we help you?",

PlaceholderChannel : "Please select a topic for your request...",

PlaceholderName : "Your name...",

PlaceholderText : "Your message...",

CloseConfirmMessage : "Are you sure you would like to end the chat?

ChatClosedMessage : "Thank you! The chat was ended."

Integrate this into the bottom of your page (after

i
</script>

Close

Az els6 mez6ben 1évl kddot a weboldal <HEAD> szakaszaba kell hozzdadni.

A masodik mezbben Iév6 kddot az oldal aljdra kell beszirni: a <BODY> lezarasa elé, de
azutdn a sor utan, amely a jQuery programkoényvtarat betolti.

Megjegyzés

Ne feledje, hogy a weboldaldnak tartalmaznia kell a jQuery programkoényvtérat is
ahhoz, hogy a kédrészlet miikoédjon. Ez gy ismerhet6 fel, hogy valahol az oldalon
taldlhaté egy hivatkozas a jquery.js vagy a jquery.min. js fajlra.

1.5.1.3. ElOnézet

Az Elénézet lap hasznalatdval megnézheti a csevegés fellleti elemet mikodés kozben.
A lenti bongészészimuladtorban lathatja a csevegés fellleti elem kinézetét a jelenlegi
bedllitas alapjan.
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3.16. dbra - Elonézet lap

Chat Integration x

You can easily integrate the public chat into a website. Just copy the code snippets from here. If you would like to make any adaptions, please switch to the
configuration tab. All changes are applied immediately to the snippet, so you can make your changes and copy the snippet to your clip board afterwards. Please
note that changes made on this page are not remembered.

Configuration  Integration Code

Please note that this preview uses the real chat module. If the chat widget doesn't show up after the configured amount of time, there is probably no agent
available for chatting and you have configured the chat shouldn't show up in this case.

c http://www.some-preview-site.domain

Click the reload icon to preview your current ch3

How can we help you?

Your name..

Your message...

Start chat

Close

Az Gjratoltés ikonra kattintva barmikor frissitheti a szimulaciét.
Megjegyzés

Ne feledje, hogy az elénézet a valddi csevegésmodult hasznalja. Ha a csevegés
fellleti elem nem jelenik meg a beallitott idé utdn, akkor valészinlileg nincsenek
elérheté Ugyintéz6k a csevegéshez, és gy allitotta be a csevegést, hogy nem
szabad megjelennie ebben az esetben.

1.5.1.4. Hibaelharitas

* Ha nem latja a csevegés fellleti elemet, de Ugy tlnik, hogy minden rendben van,
akkor gy6z6djon meg arrél, hogy van-e legaldbb egy lgyintéz6, aki kiilséleg elérhet6
csevegéshez. Vagy valtsa &t a Csevegés megjelenitése, ha nincs elérhetd (igyintézé
bedllitadst a Bedllitdsok lapon, és frissitse a kédot.

e Ha kevert tartalom figyelmeztetéseket kap a béngészd konzoljdban, akkor gy6z4djon
meg arrél, hogy a HttpType OTRS beéllitasi lehet6ség helyesen van-e bedllitva. Példaul
ha SSL-en futtatja az OTRS-t, akkor ezt a bedllitdsi lehetéséget https értékre kell allitani.
A weboldalnak ugyanilyen protokollon kell futnia ahhoz, hogy a csevegés feliileti elem
mikodjon.

¢ Ha olyan hibdkat kap, amely azt mondja, hogy a $ valtozé nincs meghatarozva, akkor
gy6z48djon meg arrél, hogy a jQuery programkonyvtarat tartalmazza-e a weboldal, és a
csevegésre vonatkozo kéd az ald van-e elhelyezve.
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2. A partneradatok dinamikus mezo

Ez a funkcié lehetdvé teszi a partneradatok hozzdadasat a jegyekhez.

2.1. Leiras

2.1.1. Adatforrasok meghatarozasa

Az adatforrdsok ennél a funkciéndl az Uj partneradatok tipus dinamikus mezdéivel egyutt
tartézkodik, amely azt jelenti, hogy ennek a tipusnak minden dinamikus mezéje egy Uj
adatforrds. A dinamikus mez6 neve lesz az adatforrds neve, mivel mindketten ugyanazok.

Minden egyes adatforrasnal (dinamikus mezénél) meghatarozhaté a partner
attribdtumainak listdja (az egyes attribltumok csak egy szovegalapl értéket
tartalmazhatnak). A partner attribGtumai beallithatok kotelezdként és kereshetéként, ha
szlkséges. Az attributumok rendezési sorrendje is meghatarozhaté.

A partner attribGtumai az egyes adatforrdsoknal sziikség szerint barmilyen informéciét
tartalmazhatnak a partnerrél, mint példaul kilonbdz6 cimek, telefon, szliletésnap,
évforduldk, kedvenc étel, szabadidds tevékenység, stb.

Megjegyzés

A Name és ValidID attribdtumok mindig kotelezék, és nincsenek automatikusan
hozzaadva, igy minden egyes (j adatforrdsnal ezeket az attribUtumokat kézzel kell
hozzaadni.

Az adatforrds meghatarozasan belll (vagy a dinamikus mezé beallitdsaiban)
ezeket a Name és ValidID kulcsokkal kell feltlintetni, mig az értékek Név eés
Ervényesség lehetnek példaul.

2.1.2. Partnerkezelés

Miutdn rendelkezik legaldbb egy meghatarozott adatforradssal (partneradatok dinamikus
mezd), a partnerek informaciéi hozzdadhatdk a forrdshoz a kitoltésikhoz.

Eltekintve a Name és a ValidID kulcsoktdél, az egyes adatforrdsok kilénbozé
partnerinformdcidékat tartalmazhatnak, ahogy az adatforrds meghatarozza (példaul
egy adatforrasnak lehet e-mail mezdje, mig egy masik tartalmazhat telefon és/vagy
mobiltelefon mezdket).

A partner kezelése (hozzdadds vagy frissités) az adatforrdsoknal egy specialis
képernybvel végezhetd el, amelyet a jegymenibdl lehet meghivni (Partneradatok
szerkesztése) a f6 navigacids savon.

2.1.3. Partnerek hozzaadasa a jegyekhez

Minden egyes bedllitott partneradatok dinamikus mezénél a kifejezetten ehhez
a dinamikus mez6héz (vagy adatforrdshoz) Ilétrehozott partner barmely olyan
jegylétrehozéds vagy jegymlivelet képernyérdl kivalaszthaté, ahol a dinamikus mezé
elézéleg be lett allitva.

A partner attribdtumai lathatdak lesznek a jegynagyitas képernydn.

2.1.4. Partnerek hasznalata a keresésben és a
statisztikakban

A jegyek a kotelez6 Name attribGtumon keresztlil taldlhatok meg a keresésben és a
statisztikakban.
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A Name visszaadhat6 egy mezéértékként is.

2.2. Beallitas

Rendszerbeallitasok
AdminContactWithData: :RunInitialWildcardSearch
Csoport: 0TRSBusiness, alcsoport: Frontend: :Admin: :AdminContactWithData

Meghatarozza, hogy egy helykitéltével rendelkezd keresést végre kell-e hajtani a
partnerkezelés kezdeti meghivésakor.

Frontend: :Module###AdminContactWithData
Csoport: 0TRSBusiness, alcsoport: Frontend: : Agent: :ModuleRegistration

Lehet6vé tesz a partner és a partnerrészlet kezelési jogosultsdgok felosztasat
csoportmeghatarozason keresztiil.

2.3. Hasznadlat

A partneradatok egy példaszer(i hasznalata a kovetkezéképpen lehet:
1. Hozzon létre egy Uj partneradatok tipusu dinamikus mezét.

2. Allitsa be a lehetséges partner attribGtumokat (lehetséges értékeket). A Name és a
ValidID kotelez6k minden partneradatok dinamikus mez6nél.

* Adja hozza a Name attribGtumot (kulcs: Name, érték: Név).
+ Adja hozza a ValidID attribGtumot (kulcs: ValidID, érték: Ervényesség).

* Adjon hozza barmilyen egyéb attributumot, mint példaul a Telephone attribGtum
(kulcs: Telephone, érték: Telefon).

3. Adja hozza a kotelezd attribGtumkulcsok listajat vesszdvel elvélasztva (a Name és a
ValidID nem szikséges).

4. Allitsa be az attribGtumkulcsok sorrendjének listajat vesszével elvélasztva, ugymint:
Name, Telephone,ValidID.

5. Adja hozza a kereshet( attribGtumkulcsok listajat vesszdvel elvalasztva (a Name nem
szlikséges).

6. Toltse fel az adatforrdst legaldbb egy partner hozzdadésaval az Ujonnan létrehozott
adatforrdsban a Jegyek — Partneradatok szerkesztése képernyd hasznélatdval a f6
navigacioés savroél.

7.Adja hozzd az Uj dinamikus mezét azon képerny6k bedllitasaihoz,

ahol azt meg kell jeleniteni. Példaul az Uj telefonos
jegy képernyén a Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField
rendszerbedllitas frissitésével, és ugyanezt elvégezve a

Ticket::Frontend::AgentTicketZoom###DynamicField rendszerbeallitdsnal.

8. Menjen az Uj telefonos jegy képernydre, és figyelje meg, hogy az (j mezé ott van-e.
Adja hozzd a jegyhez szikséges 6sszes informaciot.

9. Jeldljon ki egy meglévd partnert az automatikus kiegészités hasznélataval, és valasszon
ki egy partnert.
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10A hozzérendelt partner és annak attribGtumai lathatéak lesznek a jegynagyitas
képernyén.

lllehetdség van a partner attribGtumainak frissitésére a Partneradatok szerkesztése
gombra kattintva, amely a partneradat doboz cimének jobb oldaldn jelenik meg (ha
a jelenlegi felnaszndlé a Frontend: :Module###AdminDynamicFieldContactWithData
rendszerbedllitdsban meghatarozott csoportok tagja).

12Ha a partner megvaéltoztatdsa sziikséges ennél a jegynél, akkor az barmely olyan
egyéb jegymuveleten keresztll elvégezhetd, ahol a dinamikus mezé be van allitva a
megjelenitéshez.

3. Az adatbazis dinamikus mezo

Ez a funkcié egy adatbazis tipusi dinamikus mezét valdsit meg.

3.1. Leiras

Ez a funkcié egy olyan altalanos dinamikus mezétipust valdsit meg, amely lehetéséget
nyUjt adatok begyUjtésére kiilsé adatbazisokbdl. Az ilyen csatlakoztatott adathalmazok
tovabbi maszkok hasznalataval kereshetbk és szlrhetdk.

A megtaldlt és megjel6lt 6sszefliggbé adathalmazok elmenthetdk bizonyos jegyekhez a
dinamikus mezdn keresztiil.

Az adatbazis dinamikus mezd8k ugyanolyan médon hozhatdék létre, mint ahogy az
alapértelmezett dinamikus mezdk Iétrejonnek.

3.2. Beallitas

A bedllitasi lehetdségek kovetkez6 listdja hasznalhatd ennél a funkciénal.

3.2.1. Egy adatbazis dinamikus mezé hozzaadasa

Ez a funkcié egy beadllitdsi felliletet valdsit meg az adatbdzis tipusu dinamikus mezék
létrehozaséhoz.

Az adatbazis dinamikus mez8k ugyanolyan médon hozhatdék létre, mint ahogy az
alapértelmezett dinamikus mezdk |étrejonnek. Ehhez véltson at az Adminisztraciéo -
Jegybeadllitasok » Dinamikus mezbk nézetre. Ezen a maszkon véalaszthatja ki az adatbazis
mezét a jegy lenyilé6 dobozabdl a bal oldalon. Jelenleg nem lehetséges az adatbazis
dinamikus mez6 hasznalata a bejegyzés kérnyezetben.

« Az Altaldnos - Név beallitas:

Az adatbazis tipust dinamikus mez6k egyedi nevet igényelnek, mint ahogy a tébbi
dinamikus mez6 is. Ez a név csak alfanumerikus értékeket tartalmazhat. Ez a név lesz
hasznédlva a mezd belsé kezelésénél, de nem lesz megjelenitve.

« Az Altaldnos - Cimke bedllitas:

A cimke egyénileg allithaté be, és tartalmazhat Ures karaktereket, székozoket, stb. A
mezd cimkéjeként lesz haszndlva a kiilénb6z6é nézetekben.

» Az Altaldnos - Mez8sorrend bedllitas:

A mezdsorrend lehetévé teszi az adminisztratoroknak a létrehozott dinamikus mezék
sorrendjének megvaltoztatasat. Ha ezt a beallitdst megvaltoztatjdk, akkor az altalanos
mezésorrend hozzd lesz igazitva, és az egyéb dinamikus mezdk &t lesznek helyezve
egy poziciéval vissza.

18



OTRS

Real Services

Az Altaldnos - Ervényes beéllitas:
A dinamikus mezdének a beallitott OTRS nézetekben valé hasznédlatdhoz érvényesre kell

allitani azt. Ha a mezd érvénytelen értékre van allitva, akkor el fog tlinni az dsszes
beéllitott nézetbdl, de nem fog adat elveszni.

3.2.2. A kulsé adatforras beallitasa
Mielétt egy kilsé adatbazis kereshetd lenne, és a taldlatok elmenthetdk lennének a

jegyeknél a dinamikus mezén keresztil, a hitelesitési adatokat el kell tarolni a dinamikus
mez§ beallitasaiban.

3.17. abra - Adatbazis dinamikus mez6 adminisztratori képernyé

Dynamic Fields - Ticket: Add Database Field

 Label: DB Test

scoo

Tipus: a kivant adatbazis tipusa valaszthaté ki itt. A mez6é az alapértelmezett OTRS
adatbazistipusokat tAmogatja: MySQL, Oracle, PostgreSQL vagy MSSQL.

» SID: ez a bedllitds csak Oracle kapcsolatoknal érheté el, és automatikusan megjelenik
vagy rejtett lesz. Ezen beallitdson belll kell megadnia az Oracle kapcsolat SID-jat.

* lllesztéprogram: ez a beallitds csak ODBC kapcsolatoknal érheté el, és automatikusan
megjelenik vagy rejtett lesz. Ezen bedllitdson belll kell megadnia a gazdarendszeren
kordbban bedllitott ODBC-illesztéprogramot a kivant MSSQL adatbdzishoz torténd
csatlakozashoz.

» Kiszolgald: az adatbazis gép (gépnév vagy IP-cim).
 Port: az adatbazis-kiszolgéalé portja.

» Adatbazis: a DBMS kivant céladatbazisat hatdrozza meg. Ez az adatbézis lesz hasznalva
a lekérdezésekhez.

» Tabla / nézet: ez a tabla vagy nézet lesz hasznalva a lekérdezésekhez.
* Felhasznald: a felhasznaldénév az adatbazis-kapcsolathoz.

* Jelszd: a felhasznald jelszava az adatbazis-kapcsolathoz.
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» Azonosité: ez a valasztddoboz automatikusan ki lesz toltve a Lehetséges értékek (leiras
lent) mez6n keresztlil. Ez a mezd jeleniti meg azt az értéket, amely a dinamikus
mezdben lesz eltarolva.

e T6bbvélasztés: ha ez a mez6 ki van jelélve, akkor lehetséges lesz egynél tobb
érték eltaroldsa a dinamikus mez6hoz. Azok az értékek vesszével elvalasztva lesznek
eltarolva.

e Gyorsitétar TTL: ez az érték hatdrozza meg méasodpercben az adatbazis gyorsitétaranak
érvényességi id6tartaméat. Az adatbdzishoz intézett azonos lekérdezések a
gyorsitétarbdl (helyi fajlrendszerrél) lesznek megvalaszolva ezen idGtartamon belll
ahelyett, hogy ismét az adatbazist kérdezné.

» Keresési elétag: ez az érték lesz elhelyezve minden keresési kifejezés elé az
automatikus kiegészités hasznélata kozben az adatbdzisban torténé kereséshez. A
helyettesité karakterek is tdmogatva vannak. A keresési el6tag figyelmen kivil lesz
hagyva a részletes keresés kdzben, de még mindig lehetséges a helyettesitd karakterek
hasznélata azokban a maszkokban.

» Keresési utétag: ez az érték lesz elhelyezve minden keresési kifejezés végére az
automatikus kiegészités hasznélata kozben az adatbdzisban torténé kereséshez. A
helyettesité karakterek is tdmogatva vannak. A keresési utétag figyelmen kivll lesz
hagyva a részletes keresés kézben, de még mindig lehetséges a helyettesitd karakterek
haszndlata azokban a maszkokban.

» Taldlatkorlat: a beirt egész érték hatdrozza meg a megengedett taldlatok legnagyobb
mennyiségét az adatbdzisban torténd keresés kozben. Ez magdban foglalja az
automatikus kiegészitéses keresést, valamint a részletes keresést is.

* Kis- és nagybetli: ha ez a mezd ki van jeldlve, akkor a kis- és nagybet(ik
megkllonboztetése hatdssal lesz a keresésekre.

» Lehetséges értékek: mint azt mar elmagyardztuk, a lehetséges értékek automatikusan
ki fogjak tolteni az azonosité mezdét, amely azt az értéket hatdrozza meg, amely a
dinamikus mezdében eltaroldsra kerll. Annyi lehetséges érték hozhaté létre, amennyi
csak szikséges (vagy legalabb annyi, ahany tablaoszloppal az adatbazis rendelkezik).
A lehetséges értékek hatdrozzdk meg azon adatbazis oszlopokat, amelyben keresni
kell. Lehetéség van bedllitani az oszlopnevet, egy leirast (cimkét), amellyel a
mezdnek rendelkeznie kell, a szikséges adattipust, és hogy a mezének keresési vagy
listamezdnek kell-e lennie.

* Név: annak az adatbazisoszlopnak a pontos neve, amelyet kérni fognak az adatbazis-
lekérdezéseken keresztil.

* Leiras: annak a mezének a cimkéje, amely a részletes keresésnél lesz megjelenitve.

» Adattipus: az adattipus, amely a dinamikus mezdben kerll eltarolasra. Lehetséges
értékek: TEXT, INTEGER vagy DATE.

» Szliré: a szlUré mezlével lehetséges egy jegyattribitum vagy egy dinamikus mezé
kivalasztdsa sz(ir6ként a kapcsolédd oszlophoz. Ha a dinamikus mez6 egy vele
kapcsolatban all6 jegyhez vagy kotve, akkor az attriblitumok lesznek haszndlva a
szUrémechanizmushoz, egyébként a sz(ir6k figyelmen kivil lesznek hagyva. Ha sz(ré
lesz bedllitva egy tablaoszlophoz, akkor csak a keresési kifejezésre illeszkedd keresési
eredmények és pontosan a beallitott oszlophoz kapcsolédd jegyattribdtumok lesznek
megjelenitve.

» Keresési mezé: azt jelzi, hogy egy mezdének benne kell-e lennie a keresési kérésekben.

» Listamezd: azt jelzi, hogy egy mez6ét meg kell-e jeleniteni a taldlatokban.
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3.2.3. Képernyé beallitasok

Az adatbazis tipuslt dinamikus mezdket az egyéb tipusd dinamikus mez8khdz hasonléan
be kell kapcsolni szamos olyan maszkndl, amelyben azokat meg kell jeleniteni.

Ez az Adminisztraci6 — Rendszer adminisztrécié —» Rendszerbedllitdsok hivatkozason
keresztiil végezhet6 el, amelyben a Ticket beédllitast kell kivalasztani a bal oldalon.

Minden fellleti terlletnél (elététprogramndl), amelyen az adatbazis tipusd dinamikus
mezét meg kell jeleniteni, az adminisztrdtornak be kell allitania azt az igényei
kielégitéséhez. Példak:

* AFrontend: :Agent::Ticket::ViewZoom a jegynagyitds nézethez.
 AFrontend::Agent::Ticket: :ViewPhoneNew az U] telefonos jegyekhez.
* AFrontend: :Agent::Ticket: :ViewEmailNew az Uj e-mail jegyekhez.

* Ezen nézetbeallitdsok mindegyikében van egy
Ticket::Frontend: :AgentTicket*###DynamicField elnevezés( bejegyzés. Ez a
beallitas hatarozza meg, hogy mely dinamikus mezdket kell megjeleniteni ebben a
nézetben. Egy dinamikus mez6 hozzaaddsahoz a mez6 bels6 nevét kell kitélteni a Kulcs
mezében. Az Erték mez8 a 0 (kikapcsolva), az 1 (bekapcsolva) és a 2 (bekapcsolva és
kotelezd) értékeket veheti fel.

3.2.4. Torténeti adatok tarolasa

Ez a funkcié a torténeti adatok taroldsanak funkcionalitdsat nydjtja. Ennek mikodéséhez
szlikséges a rendszerbeallitdsi lehet6ségek bekapcsoldsa és beallitdsa, amint a kovetkez6
képernybképen lathato:

3.18. abra - Dinamikus mezo adatbazis - torténeti adatok
beallitasai

DynamicFi istori 13- DynamicField2

DBTest Defines the source dynamic field for storing historical data. v x

Dynar ta###4-TargetDy

Defines the target dynarmic fields for storing

fustomer TestCustomer
node TestNode

type TestType

A SourceDynamicField bedllitdsi lehetéségben annak a mar létrehozott dinamikus
(adatbazis) mezénévnek a kitoltése sziikséges, amely a térténeti adatok begyl(ijtéséhez
lesz hasznéalva. A kapcsolédd TargetDynamicField beédllitdsban a Kulcs mezéket azon
csatlakoztatott klils6 adatbazis tablaoszlopaival kell kitdlteni, amely ki lesz olvasva.
Minden egyes oszlopndl a vele kapcsolatban l1évé cél dinamikus mezét be kell allitani
a tartalom mezdében. Az 6sszegyljtott adatok ezekben a dinamikus mezékben lesznek
elmentve.

Ha a bedllitds készen van és aktiv, akkor a bedllitott mezdék ki lesznek olvasva a kiilsé
adatbdzisbdl, mivel a forrdsmezd egy Uj értéket kap a beallitott maszkokon keresztiil. Az
adatok a tarolt azonositéjuk szerint lesznek keresve egy eseménymodulon keresztil, és
a megtaldlt értékek a cél dinamikus mezékben lesznek eltarolva.

3.2.5. Rendszerbeallitasok beallitasai
AutoComplete: :Agent###DynamicFieldDatabaseSearch
Csoport: Framework, alcsoport: Frontend: :Agent

Meghatdrozza a bedllitasi lehetéségeket az automatikus kiegészités funkciéhoz.
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Ticket::EventModulePost###950-StoreHistoricalData

Csoport: Ticket, alcsoport: Core::Ticket

Frissiti a dinamikus mezdket, ha a bedllitottak frissitve lesznek.
DynamicFieldDatabase: :StoreHistoricalData###1-SourceDynamicFieldl

Csoport: 0TRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatdrozza a forras dinamikus mez6t a torténeti adatok tarolasahoz.
DynamicFieldDatabase: :StoreHistoricalData###2-TargetDynamicFieldsl

Csoport: 0TRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatdrozza a cél dinamikus mezéket a torténeti adatok taroldsahoz.
DynamicFieldDatabase: :StoreHistoricalData###3-SourceDynamicField?2

Csoport: 0TRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatdrozza a forras dinamikus mez6t a torténeti adatok tarolasahoz.
DynamicFieldDatabase: :StoreHistoricalData###4-TargetDynamicFields?2

Csoport: 0TRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatdrozza a cél dinamikus mezéket a torténeti adatok taroldsahoz.

3.3. Hasznalat

A dinamikus mezd adatbazis egy példaszerl haszndlata a kovetkez6képpen lehet:

3.3.1. Adathalmazok keresése és mentése -
automatikus kiegészités

Miutdn a létrehozott dinamikus mez6k be lettek kapcsolva a jél ismert maszkokban
(Ugymint ViewPhoneNew, ViewEmailNew), egy Uj szovegmezd jelenik meg azzal a névvel,
amelyet a dinamikus mezd a bedllitdsokban kapott. Ebben a mezében lehetséges keresési
kifejezések bevitele, és ebbdl addéddéan egy keresés végrehajtasa az O0sszes beallitott
adatbazismezén. Egyébként kattintson a Részletes keresés hivatkozéasra, és inditson egy
részletes keresést, amelyben kdzvetlenll ki vannak valasztva azok a mezd6k, amelyben
keresni kell.

3.19. abra - Dinamikus mezo6 adatbazis - tesztmezo
Q

Mivel keresési kifejezések lettek begépelve a szbvegmezbbe, egy adatbdzis-keresés lesz
elinditva a beallitott oszlopokon, és az eredmény egy automatikus kiegészitésen keresztil
lesz megjelenitve a szovegmezd alatt. Minél pontosabb a kereséséi kifejezés, anndl
pontosabb lesz az eredmény is (kevesebb taldlati bejegyzés).

3.20. abra - Dinamikus mez6 adatbazis - automatikus kiegészités
funkcio

Mode% Q

ModeOne - CustomerOne - TypeQne
ModeTwo - CustomerTwo - TypeTwo
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Ha a kivant érték megjelenik a taldlatokban, akkor az kivalaszthaté egy egérkattintassal
vagy a billentylizeten keresztll, és ebbdl adéddéan hozzdadddik a dinamikus mezd
talalataihoz.

3.21. abra - Dinamikus mezo adatbazis - kivalasztott elemek

DB Test Q
NodeOne - CustomerOne - TypeOne E3
NodeTwo - CustomerTweo - TypeTwo =28

A Részletek hivatkozason keresztll egy felugré képernyd érheté el, amely részletes
informacidkat nyujt a teljes talalati sorrél. Ezek az informacidk a sor fejléceit és adatait
tartalmazzak. Az informacidk arra haszndlhatdk, hogy attekintést adjanak a tobbi (nem
bedllitott) oszloprél, vagy adatok 6sszehasonlitdsdhoz hasznalhaték.

A hozzdadott talalati bejegyzések eltdvolithaték a minusz gombbal.

3.3.2. Adathalmazok keresése és mentése - részletes
keresés
A Részletes keresés hivatkozas egy Uj kizadrélagos parbeszédablakot nyit meg egy Uj
adatbazis-keresés inditdsdhoz. Ezen a maszkon lehetdség van a mezd6k kivalasztasara a
kifejezetten azokban valé kereséshez.

3.22. abra - Dinamikus mezo6 adatbazis - részletes keresés

Detailed search

O 0 o o

(), Run search

Alapértelmezetten az els6 elérhetd mezd be van kapcsolva, de lehetéség van az elérhetd
mezdk eltdvolitdséra vagy tovabbiak hozzdadéasara. Csak a bekapcsolt és kitoltott mezék
vannak figyelembe véve a keresésnél. A helyettesit6 karakterek (,,*"”) minden egyeddilallé
mezdben megengedettek.

Az adatbézis-keresés a Keresés inditdsa gombbal kerll végrehajtasra, és az eredmények
tabladzatos megjelenitésliek lesznek. Ha a keresés sikeres volt, akkor az eredmények fel
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lesznek sorolva, és a bejegyzések egyike kivalaszthaté egy egérkattintdssal. Azutan az
érték hozza lesz adva az elmentett értékek listdjahoz.

3.23. abra - Dinamikus mez6 adatbazis - részletes keresési
eredmény

4 Back

DBTest Search Results

NODE CUSTOMER TYPE
ModeTwo CustomerTwo TypeTwo

Az automatikus kiegészités vagy a részletes keresés hasznalatatél fliggetlenll minden
egyes taldlat csak egyszer vélaszthaté ki. Ha egy Ugyintéz6 tobbszor prébadl meg
kivdlasztani egy értéket, akkor egy ezzel kapcsolatos figyelmezteté l(izenet jelenik meg.

4. A webszolgaltatas dinamikus mezo

Ez a funkcio egy webszolgaltatas tipusu dinamikus mezét valdsit meg.

4.1. Leiras

Ez a funkcié egy olyan altalanos dinamikus mez6 tipust valésit meg, amely a vélaszthaté
lehetéségeit egy webszolgaltatast hasznalé kilsé rendszerbdl gydjti be. A kilsé
rendszerbdl érkez6 valasz hatarozza meg a lehetséges megjelenitendé lehetéségeket, és
valtozhatnak azoktél az adatoktdl attél fliggéen, amelyek a kérésben kerlilnek elkiildésre.

Altaldnos esetben, amikor egy mez6 megvaltozik a képernyén (példaul a jegy prioritasa az
Uj telefonos jegy képernyén), akkor méas mez6k értékei frissitve lehetnek. Ez a helyzet az
ilyen tipusu dinamikus mezdéknél, mivel felvehetik a képernyd 6sszes mezdjének értékét
a kérésbe, és a tavoli kiszolgdlé lehet6ség szerint teljesen eltérd értékeket adhat vissza
a bemenet figgvényében.

Tovabba, ha a dinamikus mezd forrasobjektuma mar létezik (példaul egy jegy, és a mezd
be van allitva a Szabad mezbk képernydn), akkor a mar létrehozott jegy részleteit is
tartalmazni fogja a kérés.

4.2. Bedllitas

A funkcié mlkodtetéséhez a kovetkez6 6sszetevOk megléte sziikséges:

4.2.1. Egy webszolgaltatas (legalabb kérelmezéként
beallitva)

Egy Uj webszolgéltatdas dinamikus mezd I|étrehozdsdhoz sziikséges, hogy mar
rendelkezzen egy mUkdédé webszolgaltatdssal, valamint legyen Ilegaldbb egy
Generic::PassThrough tipusi meghivéja. Ez a meghivé kerlil meghivasra a tavoli
kiszolgdloérdl torténé adatlekéréshez.

Az eredeti adatok, amelyek egy kérésben lesznek elklildve, a kovetkezé példahoz
hasonldak.
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DynamicFieldID => 123,
DynamicFieldLabel => 'NévX',
DynamicFieldName => 'NévX',
DynamicFieldValue => 'Erték',
Form => {
# Urlapmezék
53 oaa
)i
Ticket => {
# Jegyattributumok
53 oaa
)i
DynamicField => {
NameX => 'Erték'
NameY => [ Erték ],
)i
UserID => 123,
+

A Form szakasz tartalmazza a mez6ket a webbongészében |évé jelenlegi Urlapon. Ez az
informacié valtozik, amikor a képernyot kitoltik.

A Ticket szakasz (vagy egy masik forrdsobjektum, példdul CustomerUser) tartalmazza
az objektum attribatumait, ahova a dinamikus mez§ tartozik. Példaul az Uj telefonos jegy
képernydn a szakasz Ures, mivel a jegyet még nem hoztdk létre, de a Szabad mezdk
képernydn tartalmazza az aktualis jegy informacidgit.

A DynamicField szakasz tartalmazza az 6sszes bedllitott dinamikus mezé nem (res
értékeit az aktudlis objektumnal.

A legtobb esetben azok az adatok, amelyeket a tavoli kiszolgalé megkdvetel, nagyban
eltéréek lesznek a szolgaltatott adatoktél, ezért erésen ajanlott egy leképezd modul
hasznélata a kimend adatokndl, hogy kifejezetten a tavoli kiszolgald hivasahoz formalja

azt.

A kovetkezd példa egy XSLT leképezést jelenit meg, amely minden adatot eldob, és
egy rogzitett UserLogin, Password and TicketID értéket allit be (ahogy a TicketGet
muvelethez szliikséges).

3.24. abra - Webszolgaltatas dinamikus mezo - kimené leképezés
példa

 XSLT Mapping

*XSLT stylesheet:

ing="UTF-8" 7>

.0rg/1999/XSL/Transforn"
slt.org/dates-and-times"

<1-- Don't return unmatched tags -->
<xsl:template match="text()" />

<I-- Root template -->
<xslitemplate

ogin>someuser</UserLogin>
ord>somepassword</Password>
£ID>1</TicketID>

</xslitemplate>

</xsl:transform>

A kiszolgalétél érkezé valasz is nagyon eltéré lehet, igy ebben az esetben szintén erdésen
ajanlott egy leképezd modul hasznalata a bejové adatoknal annak érdekében, hogy képes
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legyen feldolgozni az informacidkat. A vélasznak kulcs és értéke elemek listajanak kell
lennie.

A kovetkez6 példa egy XSLT leképezést jelenit meg, amely atalakitja a tavoli kiszolgalétdl
érkez8 TicketGet mlivelet valaszanak eredményeit, valamint kibontja és megformazza
az allapotot és a vardlistat ahogy sziikséges, hogy lehetéségekként legyen hasznalhaté
a dinamikus mez6nél.

3.25. abra - Webszolgaltatas dinamikus mez6 - bejovo leképezés
példa

v XSLT Mapping

*XSLT stylesheet:

>
#
2
s
i

lement-prefixes="date">

<xsl:output method="xml" encoding="utf-8" indent="yes" />

<l-- Don't return

atched tags -->
<xslitemplate match="text()" />

<i-- Remove empty elements -->
<xsl:template match="*[not(node())]" />

1-- Root template —->
<xslitemplate match="/">

</xslitemplate>

<xslitemplate match="/*/Ticket">
<Possiblevalue>

</xslitemplate>

</xslitransform>

A kovetkez6 webszolgaltatas meghatarozas (importalhatd YAML-fajl) hasznalhaté a mezd
teszteléséhez, de a végpontot mdédositani kell, hogy illeszkedjen az aktualis rendszerhez.
Ez a webszolgaltatas kérelmezbéként és szolgaltatéként viselkedik, és mindig az 1-es
jegyazonositdébdl adja vissza az allapotot és a varélistat, mint a mezé lehetséges értékeit.

Debugger:
DebugThreshold: debug
TestMode: '0'

Description: Webszolgaltatds dinamikus mezd teszt
FrameworkVersion: 6.0.x git
Provider:
ErrorHandling: {}
ErrorHandlingPriority: []
Operation:
TicketGet:
Description: ''
IncludeTicketData: ''
MappingInbound: {}
MappingOutbound: {}
Type: Ticket::TicketGet
Transport:
Config:
AdditionalHeaders: ~
MaxLength: '100000000'
NameSpace: http://www.otrs.org/TicketConnector/
RequestNameFreeText: "'
RequestNameScheme: Plain
ResponseNameFreeText: ''
ResponseNameScheme: Response
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Type: HTTP::SOAP
RemoteSystem: "'
Requester:
ErrorHandling: {}
ErrorHandlingPriority: [1]
Invoker:
TicketGet:
Description: Lehetséges értékek lekérése a masik oldalrél.
Events: []
MappingInbound:
Config:
Template: "<?xml version=\"1.0\" encoding=\"UTF-8\"?>\r\n<!--\r\nCopyright
(C) 2001-2018 OTRS AG, https://otrs.com/\r\nThis software comes with ABSOLUTELY
NO WARRANTY. For details, see\r\nthe enclosed file COPYING for license
information (GPL). If you\r\ndid not receive this file, see https://www.gnu.org/
licenses/gpl-3.0.txt.\r\n-->\r\n\r\n<!--

DOKUMENTACIO\r\n\r\n* Példa XML bemenet *\r\n<RootElement>\r\n ...\r\n</
RootElement>\r\n\r\n\r\n*

Példa XML kimenet *\r\n<RootElement>\r\n <PossibleValues>\r\n <Key>?7?7?
</Key>\r\n

\ <Value>???</Value>\r\n </PossibleValues>\r\n <PossibleValues>\r\n

\ <Key>???</Key>\r\n <Value>???</Value>\r\n </PossibleValues>\r
\n

\ ...\r\n</RootElement>\r\n\r\n-->\r\n\r\n\r\n<xsl:transform\r\n xmlns:xsl=

\"http://www.w3.0rg/1999/XSL/Transform\"\r\n
\ xmlns:date=\"http://exslt.org/dates-and-times\"\r\n version=\"1.0\"\r\n
\ extension-element-prefixes=\"date\">\r\n \r\n <xsl:output method=\"xml
\"
encoding=\"utf-8\" indent=\"yes\" />\r\n \r\n <l-- Ne adja vissza a nem
illeszkedd cimkéket -->\r\n <xsl:template match=\"text()\" />\r\n \r\n
\ <!-- Ures elemek eltdvolitdsa -->\r\n <xsl:template match=
\"*[not(node())]\"
/>\r\n \r\n <!-- Gyokérsablon -->\r\n <xsl:template match=\"/\">\r\n

\ <RootElement>\r\n <xsl:apply-templates />\r\n </
RootElement>\r\n
\ </xsl:template>\r\n\r\n <xsl:template match=\"/*/Ticket\">\r\n
\ <PossibleValue>\r\n <Key>State</Key>\r\n
<Value><xsl:value-of
select=\"/*/Ticket/State\"/></Value>\r\n </PossibleValue>\r\n
<PossibleValue>\r\n
\ <Key>Queue</Key>\r\n <Value><xsl:value-of select=\"/*/
Ticket/Queue\"/></Value>\r\n
\ </PossibleValue>\r\n </xsl:template>\r\n \r\n</xsl:transform>"
Type: XSLT
MappingOutbound:
Config:

Template: "<?xml version=\"1.0\" encoding=\"UTF-8\"?>\r\n<!--\r\nCopyright
(C) 2001-2018 OTRS AG, https://otrs.com/\r\n\r\nThis software comes with
ABSOLUTELY NO WARRANTY. For details, see\r\nthe enclosed file COPYING
for license information (GPL). If you\r\ndid not receive this file, see
https://www.gnu.org/licenses/gpl-3.0.txt.\r\n-->\r\n\r\n<!-- DOKUMENTACIO\r\n\r

\n*
Példa XML bemenet *\r\n<RootElement>\r\n ...\r\n</RootElement>\r\n\r\n\r\n*
Példa XML kimenet *\r\n<RootElement>\r\n <PossibleValues>\r\n <Key>?7?7?
</Key>\r\n
\ <Value>???</Value>\r\n </PossibleValues>\r\n <PossibleValues>\r\n
\ <Key>???</Key>\r\n <Value>???</Value>\r\n </PossibleValues>\r
\n
\ ...\r\n</RootElement>\r\n\r\n-->\r\n\r\n<xsl:transform\r\n xmlns:xsl=

\"http://www.w3.0rg/1999/XSL/Transform\"\r\n
\ xmlns:date=\"http://exslt.org/dates-and-times\"\r\n version=\"1.0\"\r\n
\ extension-element-prefixes=\"date\">\r\n <xsl:output method=\"xml\"
encoding=\"utf-8\" indent=\"yes\" />\r\n\r\n <!l-- Ne adja vissza a nem
) illeszkedd cimkéket -->\r\n <xsl:template match=\"text()\" />\r\n\r\n <!--
Ures
elemek eltdvolitdsa -->\r\n <xsl:template match=\"*[not(node())]\" />\r\n\r\n
\ <!-- Gy6kérsablon -->\r\n <xsl:template match=\"/\">\r\n
<RootElement>\r\n

\ <UserLogin>felhaszndlé</UserLogin>\r\n <Password>jelszé</
Password>\r\n
\ <TicketID>1</TicketID>\r\n </RootElement>\r\n </

xsl:template>\r\n\r\n</xsl:transform>"
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Type: XSLT
Type: Generic::PassThrough
Transport:
Config:
Encoding: ''

Endpoint: http://localhost/otrs/nph-genericinterface.pl/Webservice/
GenericConfigItemConnectorSOAP

NameSpace: http://www.otrs.org/TicketConnector/
RequestNameFreeText: ''
RequestNameScheme: Plain
ResponseNameFreeText: ''
ResponseNameScheme: Response
SOAPAction: Yes
SOAPActionSeparator: '#'
SSL:
SSLProxy: ''
SSLProxyPassword: ‘'
SSLProxyUser: ''
Type: HTTP::SOAP
UseMappedData: '1'

4.2.2. Egy webszolgaltatas dinamikus mezé
meghatarozasa

A webszolgaltatasok megfelelé beallitdasa utan lehet6ség van a dinamikus mezdk
beallitasara, amelyek az ilyen webszolgaltatasokat hasznaljak.

3.26. abra - Webszolgaltatas dinamikus mez6 - meghatdrozas
példa

eXSTayeshest g o [G]] Q by

<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?>
<xsl:tran

http://wiw.w3.org/1999/XSL/Transform"
"http://exslt.org/dates-and-times"
version="1.0"

extension-element-prefixes="date">

-- Don't ret
<xsl:templal

<l-- Remove empty
<xslitemplate matc

<1-- Root template -->

alue-of select="/+*/Ticket/State"/>

</Value>
</Possiblevalue>

Lent Iathaté a dinamikus mezd lehetéségeinek leirdsa.

Webszolgaltatas

A beallitott webszolgaltatas, amely meghivdi aktivalva lesznek, amikor egy dinamikus
megjelenik.
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Meghivé

Az a meghivd, amelyet a kiilsé rendszernek torténd kérések kiildéséhez haszndalnak.
A mez6n belll csak Generic: :PassThrough tipust meghivék lesznek megjelenitve.

Tobbvalasztos

Egy legoérdilé menld annak meghatdrozasadhoz, hogy a megjelenitett dinamikus
mezének tobbvalasztés mezéként kell szerepelnie egy legordiilé mezd helyett.

Gyorsitétar élettartam

Egy gyorsitétar idé az érték életben tartdsdhoz, amely egy értéket tartalmaz
(percben). Ha az érték 0 vagy Ures, akkor nem lesz gyorsitétarazas bekapcsolva.

Ez a gyorsitétar a tavoli kiszolgaldénak kildendd, ugyanazokat az értékeket hasznald,
szUkségtelen kérések megakadalyozasahoz van.

Ures érték hozzaadasa
Meghatdrozza, hogy lehetséges-e Ures értéket elmenteni a mezében.
Fanézet

Ez a lehetéség bekapcsolja a lehetséges értékek fanézetét, ha azok a helyes
formdtumban vannak megadva.

Lefordithato értékek

Meghatarozza, hogy a megjelenitett lehetséges értékek le legyenek-e forditva az
aktualis felhasznaloi nyelvre.

4.2.3. Képernyo beallitasok

A webszolgdltatas tipusd dinamikus mezdket az egyéb tipusld dinamikus mez6kho6z
hasonldan be kell kapcsolni szdmos olyan maszknal, amelyben azokat meg kell jeleniteni
az egyéb tipusu dinamikus mezékhoz hasonldéan. A kovetkezé lista lefedi a jegyalapu
dinamikus mezdk eseteit.

Ez az Adminisztracié - Adminisztracids attekinté — Rendszerbeallitasok meniponton
keresztlil végezhet6 el, majd navigaljon a Frontend - Agent - View csoportra.

Minden Ticket* bedllitdsnal, amelyen a webszolgaltatas tipust dinamikus mez6t meg
kell jeleniteni, az adminisztratornak be kell dllitania azt az igényei kielégitéséhez. Példak:

» TicketZoom a jegy nagyitott nézeténél.
» TicketPhoneNew az Uj telefonos jegyeknél.
* TicketEmailNew az Uj e-mail jegyeknél.

e A dinamikus mezd akkor adhaté hozz3, ha létezik egy
Ticket::Frontend: :AgentTicket*###DynamicField nev( bejegyzés. Ez a bedllitas
hatadrozza meg, hogy mely dinamikus mezdéket kell megjeleniteni ebben a nézetben.
Egy dinamikus mezé hozzdadasdhoz a mez6 belsé nevét ki kell télteni az els6 mezdben.
Megerdsités utdn egy masodik mezd lesz kitdltve a megjelenitési lehetéségekkel.
Vélassza az 1 - engedélyezve lehet6séget, ha csak megjeleniteni szeretné a mezét,
vagy a 2 - engedélyezve és kételezb lehetéséget, ha kotelez6vé szeretné tenni.

4.3. Hasznalat

A webszolgéaltatés dinamikus mez6 hasznélata hasonlé a tébbi dinamikus mezéhéz (mint
példaul Legdrdiilé vagy Toébbvélasztds), de a felhasznalék elvarhatjak, hogy kilonbozé
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valasztasi lehetéségeik legyenek még aktiv ACL-ek nélkll is a webkérésben évé
paraméterek megvaltozdsa miatt, amint mas mezék megvaltoztak.

5. Hasznalatra kész folyamat
importalasa

5.1. Importalas

Az adminisztratori terileten 1évé Folyamatkezelés képernydn taldlhaté egy Hasznélatra
kész folyamatok fellleti elem, ahol megtaldlhat néhany legjobb gyakorlat szerinti
hasznélatra kész folyamatot.

A koOvetkez6 hasznélatra kész folyamatok érheték el az OTRS Business Solution™
csomagban:

» Konferenciaszoba lefoglalas

Irodai anyagok beszerzése

Megrendelésmenedzsment

Eltavozasi kérelem menedzsment

Szolgaltatastervezés::Rendelkezésreallds-menedzsment (proaktiv)

Szolgaltatastervezés::Rendelkezésreallds-menedzsment (reaktiv)

Szolgaltatastervezés::Kataldgusmenedzsment

Szolgaltatastervezés::Folytonossdgmenedzsment

Szolgaltatdstervezés::Szolgaltatastervezés-koordinacié (egyéni tervezés)

Szolgaltatastervezés::Szolgéltatasszint-menedzsment

Szolgaltatastervezés::Szallitbmenedzsment

Szolgaltatdsizemeltetés::
Szolgaltatdsiizemeltetés::
Szolgaltatislizemeltetés::
Szolgaltatasizemeltetés::
Szolgaltatadsizemeltetés::

Szolgaltatadsiizemeltetés::

Hozzéaférés-menedzsment
Eseménymenedzsment
Incidensmenedzsment
Problémamenedzsment
Kérésteljesités-menedzsment

SzolgaltatasellenGrzés és -tesztelés

Szolgaltatisbevezetés::Valtozasértékelés

Szolgaltatasbevezetés:: Tuddsmenedzsment

Szolgaltatadsbevezetés::Kiadas- és lizembeallitds-menedzsment

Szolgaltatasbevezetés::Szolgaltatasieszkdz- és konfigurdcidmenedzsment

Szolgaltatdsbevezetés::Szolgaltatdsbevezetés-tervezés és -tdmogatas
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 RMA inditasa
« Utikodltség

3.27. abra - Hasznalatra kész folyamat importalasa feliileti elem

Ready-to-run Processes

Here you can activate ready-to-run processes
showcasing our best practices. Please note
that some additional configuration may be
required.

Conference_Room_Reservation
Overwrite existing entities

L Import ready-to-run process

Egy hasznalatra kész folyamat telepitéséhez egyszerlien valassza ki a kivant folyamatot
a leg6rdidlé menUbdl a Haszndlatra kész folyamat fellleti elemben, és kattintson a
Hasznélatra kész folyamat importalasa gombra.

Az importéldsi folyamat sordn az OTRS gondoskodik a szikséges dinamikus mezdk
létrehozésardl és/vagy a szikséges rendszerbeallitdsok frissitésérdl.

6. Hasznalatra kész
webszolgaltatasok importalasa

6.1. Importalas

Harom hasznalatra kész webszolgaltatas érheté el az OTRS Business Solution™
csomagban:

* BugzillaConnector
* JIRAConnector
* OTRSConnector

Ezen webszolgdltatdsok egyikének telepitéséhez menjen az Altaldnos feliilet
webszolgaltatas kezelés oldalra, és kattintson a Webszolgaltatas hozzaadasa gombra.

3.28. abra - Webszolgaltatas hozzaadasa

“ Web Service Management

Actions Web Service List

@ Adwessewce | NAME | DESCRPTON | REMOTESYSTEM
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Keresse meg a Haszndlatra kész webszolgéaltatdsok fellleti elemet, véalassza ki a
felajanlott webszolgdltatadsok egyikét a legordilé menlibél, és kattintson a Hasznélatra

kész webszolgaltatds importaldasa gombra.

3.29. dbra - Hasznalatra kész webszolgaltatas importalasa

Ready-to-run Web Services

Here you can activate ready-to-run web
services showcasing our best practices that
are a part of OTRS Business Solution™,
Please note that these web services may
depend on other modules only available with
certain OTRS Business Solution™ contract
levels (there will be a notification with further
details when importing).

OTRSConnector
o Import ready-to-run web service

Az importéldsi folyamat sordn az OTRS gondoskodik a szikséges dinamikus mezdk
létrehozaséardél és/vagy a szlikséges rendszerbedllitdsok frissitésérdl.

Megjegyzés

A haszndlatra kész  webszolgaltatdsok  tovdbbi  funkcié-kiegésziték
telepitését igényelhetik (OTRSGenericinterfacelnvokerTicket és
OTRSGenericinterfacelnvokerEventFilter).

7. SMS értesitések és az értesitési
webnézet

7.1. Leiras

Az OTRS Business Solution™ két Uj értesitési szolgaltatdssal érkezik: SMS értesitések
és az értesitési webnézet. Technikailag mindketté a meglévé e-mailes mddszeren
kivili értesitési mdédszer, és minden értesitéshez bekapcsolhatok (példaul Uj jegy
jegyzet értesités vagy Jegylétrehozds értesités) az Ertesitési események képernyén az
adminisztratori fellleten.

7.2. SMS értesitések beadllitasa
Megjegyzés

Miel6tt az SMS értesitésatviteli mddszer elényeit élvezné, eldszor be kell
kapcsolnia az SMS felhészolgéltatast.
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Annak érdekében, hogy az adminisztratoroknal és az Ugyfeleknél haszndlni tudja
az SMS szolgdltatast az értesités moddjaként, ahhoz vasarolnia kell egy SMS
egységcsomagot. Vegye fel a kapcsolatot munkatdrainkkal a sales@otrs.com cimen
ebben az Ugyben. Miutdn megvésarolta a csomagot, képes lesz megkeresni a
hatralévé SMS egységek jelenlegi részlegét az adminisztraciés képernyén az SMS
felhdszolgaltatdsnal (AdminCloudServiceSMS).

Hogy elérhetévé tegye az SMS-t az értesitésekhez, engedélyeznie kell azt a vélasztasa
szerinti értesitésekhez az Ertesitései esemény képerny6n az adminisztratori feliileten.
A meglév6é E-mail értesitési mddszeren kivil engedélyezheti az SMS értesitéseket a
jelolénégyzet bejeldlésével, amint a lenti képernyb6képen lathaté.

Megjegyzés

Legyen d6vatos a Klldés alapértelmezetten jeloldnégyzet hasznalataval az SMS
értesitéseknél. Ennek a jel6l6négyzetnek az engedélyezése azt fogja okozni, hogy
az értesités ki lesz kildve SMS-ben az 0sszes olyan ugyintézdnek, akiknél a
beallitott mez6ben egy telefonszam van eltarolva. Ez az elérhet§ SMS egységek
nagy hasznalatat okozhatja!

Ezen a képerny6n tdbb altalanos telefonszamot is hozzaadhat (példaul archivalasi
célokkal), amelyek megkapjak az d6sszes fontos értesitést (a cimzett Ggyintézdkon kivl).
Ne feledje, hogy az Osszes cimzett Ugyfélként lesz kezelve (a bejegyzéslétrehozasra
vonatkozélag).

3.30. abra - SMS értesitések engedélyezése

SMS (Short Message Service)

An article will be created if the notification is sent to the customer or an additional recipient

Send the message for this notification as Flash SMS.

*  In case the SMS text message is too long it may be split up into multiple messages at the end.

Ha Ugy allitott be egy értesitést, hogy lathaté legyen az ligyintézé bedllitdsaiban, akkor
az Ugyintézék most mar képesek lesznek maguktél kézzel engedélyezni vagy letiltani az
SMS értesitéseket ennél az értesitésnél.

3.31. dbra - Ugyintézé bedllitdsok SMS értesités beallitasai

Ticket notifications

NOTIFICATION = = a

HSd4dd44

Az SMS értesitési szovegek menet kdzben lesznek dsszedllitva a megfelelé nyelv Targy
és Szoveg mezdinek egyesitésével. Természetesen haszndlhatja a tdmogatott OTRS
cimkéket ezekben a mez6kben, és emellett az URL-ek is roviditheték az URL roviditési
lehet6ség bekapcsoldsaval a felhdszolgdltatasban.

3.32. abra - SMS értesitési szoveg mezdék

* Subject: Thisisa
*t g U Ss|E = #lz 2 === ERRN Q

Format ~ | Font | sze -|A- B I, @souce Q 9 92 32

Short Message Service text.
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7.3. Az értesitési webnézet beallitasa és
hasznalata

Az értesitési webnézet bedllitdsa az lUgyintézéknél hasonlé a fent leirt SMS értesitések
bedllitdsaihoz.

3.33. abra - Az értesitési webnézet engedélyezése

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

Miutdn engedélyezte az értesitési webnézetet egy bizonyos értesitésnél, az ligyintéz6ék
egy Uj ikont fognak latni a képernydjlik tetején az OTRS-ben (az eszkdztaron bellil) minden
alkalommal, amikor egy Uj értesités érkezik.

3.34. abra - Ertesitési webnézet ikon az eszkoztaron

ﬂ*

1

& =
1

1

Dashboard Customers Calendar Tickets Reports Admin Q

Erre az ikonra kattintva az Ugyintéz6k egy attekintést kapnak az dsszes értesitéseikrdl,
és innen elolvashatjak, valamint eltintethetik azokat.

3.35. abra - Ertesitési webnézet attekinté

Notification Web View: All Notifications

Al Notifiations 1 ° 1 1 &
11011

Name ance sussEcT oBJECT TYPE RELATEDTO v Dsw ss
Ticket new note notifcation 1m [Ticket#2015071510123456) Ticket Note: Important note Ticket Ticket 2015071510123456

3.36. abra - Ertesitési webnézet részletek

OTRS Noatification x

[Ticket#2015071510123456] Ticket Note: Important note
Hi agent-2,
agent-1 agent-1 wrote:
| Hey, this is a note for you.
http://otrs-devel/otrs6-ob/index.pl?Action=AgentTicketZoom;Ticket|D=1

-- OTRS Notifications

Close Dismiss
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8. A jelentés eloallito

8.1. Leiras

A jelentés elballité lehetévé teszi tobb statisztika egyesitését elkildéshez vagy
letdltéshez. A jelentések beallithaték megadott idépontokban térténé automatikus
elkildéshez, vagy kézzel futtathatoék.

8.2. Beallitas

Tovabbi bedllitds nem szikséges.

8.3. Hasznalat

8.3.1. Jelentések létrehozasa

Miutdn az elsé |1épésben beirta a cimet és a leirast a jelentéshez, képes lesz majd a jelentés
beallitasara.

8.3.1.1. Altalanos beallitasok

Allitsa be a jelentés cimét, leirdsat és érvényességét. Ezek az informacidk nem lesznek
lathatdk a jelentésben.

3.37. abra - Automatikus eloallitas beallitasai

General settings

% Name: Testreport

* Description; This is a test report.

% Valid: | valid

8.3.1.2. Automatikus eloallitas beallitasai

Ha a jelentést automatikusan kell eléallitani (példaul naponta egyszer), akkor beéllithatja
a targyat, a szoveget és a cimzetteket annal az e-mailnél, amely el lesz kildve, és amely
mellékletként tartalmazni fogja a jelentést. Hozza kell majd adnia azokat az informacidkat
is, hogy milyen gyakran kell elkildeni a jelentést. Az adatformdtumot a unix-alapu
operacids rendszerek cron mechanizmusabdl vették at. Tovabbi informaciékért arrél, hogy
milyen beadllitdsok lehetségesek, nézze meg a hivatalos cron dokumentéacids forrasokat
vagy a Wikipédiat.
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3.38. abra - Automatikus eloéallitas beallitasai

Automatic generation settings
utomatic generation times (cron): [101**%
Specify when the report should be automatically generated in cron format, e. g. "10 1 * * ** for every day at 1:10 am.
utomatic generation language: ~ English (United Kingdom)

The language to be used when the report is automatically generated.

- Daily management report

Specify recipent email addresses (comma separated).
- Dear Madam/Sir,
Attached you find your report.

Best regards

Specify the text for the automatically generated email.

Email recipients: marcbonsels@gmail.com

Specify recipent email addresses (comma separated).

8.3.1.3. Kimeneti beallitasok

Ebben a szakaszban tovabbi olyan informacidkat allithat be, amelyet a jelentésnek

tartalmaznia kell (példaul el6szé vagy utdszd). Ez példaul szerzdi jogi vagy adatvédelmi
informacidék hozzaadasahoz hasznalhatd.

3.39. abra - Kimeneti beallitasok

Output settings
Management Report
New tickets & ticket overview
Confidential data

Please consider all data in this report as
confidential and please don't hand it to
unauthorized people.

8.3.2. Kézzel eldallitott jelentések

Egy jelentés elballitasahoz hasznalhatja a jelentések attekint6jérdl elérhetd Futtatas most
gombot. Meg fogjdk kérni a megerdsitésre, és azutan a jelentés létre fog jonni és azonnal
elkiildésre keril. Keresse meg lent az eldallitott jelentés képernydképeit.
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3.40. abra - Jelentés: cimlap

Management Report

New tickets & ticket overview

29/10/2015 12:35:22

3.41. abra - Jelentés: tartalomjegyzék

>4 OTRS i

Table of Contents

1 Confidential data
2 Neue Tickets
3 Uberblick Uber alle Tickets im System
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3.42. abra - Jelentés: el6szé

>4 OTRS i

1 Confidential data

Please consider all data in this report as confidential and please don't hand it to unauthorized people

3.43. abra - Jelentés: statisztikak

>4 OTRS e

2 Neue Tickets

Queue Wed
Ha

Junk

Mise

Postmaster
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9. Eroforrastervezés

9.1. Leiras

Az OTRS Business Solution™ szoftverben [év6 eréforrdstervezés funkcié az OTRS
beépitett naptarfunkciéjat egésziti ki. Tovabbfejleszti az eredeti naptar megvaldsitdsat
az idépontoknal torténé eréforrdslefoglalds bevezetésével. Raadasul az eréforrdsok
hozzarendelheték a kilondllé csapatokhoz, amelyek viszont haszndlhaték az eréforras
attekintd és elérhet6séqg szliréséhez.

9.2. Beallitas

Tovabbi bedllitds nem szikséges.

9.3. Hasznalat
9.3.1. Csapatkezelés

Annak érdekében, hogy képes legyen idépontokat rendelni az eréforrdsokhoz, el6szor
csapatokat kell meghataroznia azokhoz az eréforrdsokhoz.

3.44. abra - Csapatkezelés hozzaadas és importalas

Actions
Add Team
= Manage Team Agents

Team Import

Here you can upload a configuration file to
import a team to your system. The file needs
to be in .yml format as exported by team
management module.

Browse... No file selected.

Overwrite existing entities

X Import team

A csapatok a felsé navigacidos menln keresztil elérhetdé Csapatok kezelése képernydrol
adhatdk hozzé vagy importalhaték. Egy csapat importdlasdhoz rendelkeznie kell a csapat
exportélt YML bedllitéfajljdval egy meglévé OTRS telepitésbdl.
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Uj csapat hozzdadasa egyszer(: hatdrozzon meg egy csapatnevet és egy jogosultsagi
csoportot. Teljes hozzaférés sziikséges ehhez a csoporthoz mindenkinek, akinek képesnek
kell lennie kezelnie a csapatot, annak Ugyintézdit, és képesnek kell lennie hozzarendelni
Oket eréforrasként az idépontokhoz.

3.45. abra - Csapatkezelés hozzaadas és importalas

Add Team

Team

* Name: [My Team|

* Permission group: | users
ent: | Top team of exceptional agents

* Validity: | valid

Submit  or Cancel

9.3.2. Csapat-Ugyintézé kezelés

Miutéan rendelkezik bedllitott csapatokkal, meg kell hataroznia, hogy mely lgyintézék
mely csapatokhoz tartoznak. Ez egy kifejezetten erre a célra készitett képernyén keresztil
végezhet6 el, ahol bedllithatja az ligyintéz6k és a csapatok kapcsolatait nagyon hasonldan
ahhoz, ahogy azt az lgyintéz&knél és csoportoknal teheti.

Megjegyzés
Ne feledje, annak érdekében, hogy lathassa az Ugyintézéket ezen a képernydn,

el8szdér meg kell hatdroznia éket az Adminisztracié — Ugyintézék képernyén
keresztal.

3.46. abra - Csapat-Ugyintézé kezelés

Manage Team Agents

AMS
My Team

Errél a képerny6rél egy csapat kivalasztdsaval ligyintézéket rendelhet hozz3, és forditva.

3.47. abra - Csapat-Ugyintézé kapcsolatok

Manage Team-Agent Relations

ccccccccccc

9.3.3. Idopontok hozzarendelése az eré6forrasokhoz

Végul, amikor a csapatok és az Ugyintézdik is be vannak &llitva, tovabbléphet a
naptar attekintdjéhez, és elkezdheti az idépontok hozzarendelését a csapatokhoz és az
Ugyintézdékhoz.

Egyszerlien adjon hozza vagy szerkesszen egy id6pontot, és valasszon mind csapatot,
mind Ugyintéz6t az eréforras alatti listakbdl. Ezt barmely naptarattekintén keresztiil
megteheti, mivel az idépontszerkeszt6é parbeszédablak ugyanaz az dsszes attekinténél.
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3.48. abra - Csapat és ligyintézo hozzarendelése egy idéponthoz

Appointment

Basic information

* Title: | Test

Description:

Location:

* Calendar: My Calendar

Resource

My Team

agent-1 agent-1

Date/Time

Startdate: 16 [ 10 B 207 & - 10 [F oo
Enddate: 16 [ 10 B 2017 & - 12 B oo
All-day: [

Repeat: = Never

Notification

Notification: = No notification

Link

Ticket:

 Save Cancel

Tobb csapatot és Ggyintéz6t is hozzarendelhet egyetlen idéponthoz, de el6szér mindig
csapatot kell valasztania. Az eredményll kapott Ugyintézélista az 6sszes kivalasztott
csapatban lévé lgyintéz6k sokasaga, ismétiédések nélkll. Egy Ugyintézé valasztdsa a
listdbdl nem is kotelezd, igy egy idépontot hagyhat csak egy csapathoz rendelten.
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3.49. abra - Tobb csapat és lugyintézo hozzarendelése egy
idéponthoz

Resource

My Backup Team My Team

Admin OTRS agent-1 agent-1 and 3 more... @

Megjegyzés

Amikor egy id6pontot rendel egy csapathoz és/vagy Ugyintéz6hoz, akkor
gy6z8djon meg arrél, hogy elmentette, és a valtoztatasai alkalmazva lettek.

9.3.4. Eroforras attekinto

Mig barmely naptarattekintében lehetséges eréforrasokat hozzarendelni egy idéponthoz,
az eréforrasoknak az idépontokhoz torténé hozzarendeléséhez egy kizardlagos képernydt
terveztek: az erOforrasattekintét. Ez a képernyd nagyon hasonléan néz ki, mint egy
szokdsos naptarattekintd, kivéve, hogy a felsd részén rendelkezik egy szlrbvel a
csapatokhoz és a csapat Ugyintézélistajahoz (csak idévonal nézetekben érheté el).

A fels6 szlir6bdl egy csapat valasztasakor megjelenitésre keril az ahhoz rendelt 6sszes
idépont.

3.50. abra - Eroforras attekinto

Resource Overview

16-22 Oct 2017 Jump <[>

Ha egy idépontot egyszerlien rahlz egy Ugyintéz6 nevét tartalmazé sorra az idévonal
nézeten, akkor lehetséges egy idépont hozzarendelése ahhoz az eréforrashoz. Ha egy
idépontnak még nincs hozzarendelt (gyintézdje, akkor az a képerny6 hozzarendeletlen
tertletén jelenik meg.

A tobb Ugyintézbvel rendelkezd idépont kettdzoéttként fog megjelenni, de ez minden
bizonnyal nem. Az idépont egy példanydnak hlizadsa az dsszeset ugyanugy athelyezi.
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3.51. abra - Eroforras attekinto

Calendar
Team: | My Team

Month Week Day  Timeline Month | Timeline Week | Timeline Day 16 - 22 Oct 2017 Jump | Today | < | >

RESOURCES v MON, 16 0CT TUE, 17 0CT WED, 18 0CT THU, 18 OCT

NAME 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 O2 04 06 08 10 12 14 16 18 20 22 00 02 04 06 08 10 12 14 16 18 :
agent-1 agent-1 Appointment with mutiple agents
agent-2 agent-2 Appointment with mutiple agents
agent-3 agent-3

agent-4 agent-4.

Unassigned

Megjegyzés

Ne feledje, hogy a hozzarendeletlen csapatokkal vagy a jelenlegi kivalasztastol
eltér6é hozzarendelt csapatokkal rendelkezé id6pontok nem fognak megjelenni az
eréforrasattekintében. At kell valtania egy masik attekintére, hogy lassa azokat
az idépontokat, ezért el6szor arrél gy6zédjon meg, hogy a megfelelé csapathoz

rendelte-e azokat.

Az eréforrdsattekintd beadllitdsainak szerkesztésével (a jobb fels6 sarokban [évé
fogaskerék ikonon keresztlil) kivalaszthatja, hogy mely csapatligyintézék legyenek
megjelenitve az attekintén belll.

3.52. abra - Eroforrasattekinto beallitasai

Settings x

Shown resources: | AVAILABLE RESOURCES VISIBLE RESOURCES (ORDER BY DRAG & DROP)
. i 1. agent-1 agent-1
Filter available resources...

2. agent-2 agent-2

agent-3 agent-3 3. agent-4 agent-4

Save

Ez a beallitas a felhasznaléra és a csapatra jellemzd, és ha rendelkezik egy meghatarozott
Ggyintézdszlrdvel ily médon, akkor egy kuka ikon lesz megjelenitve az lgyintézélista
tetején, igy egyszerden eltavolithatja azt.
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3.53. abra - Eroforrasattekinté sziiréjének torlése

Calendar

Team: My Team

Month Week Day Timeline Month | Timeline Week | Timeline Day

RESOURCES v MON, 1

NAME o6 08 10 12 1

agent-1 agent-1 Restore default settings

agent-2 agent-2
agent-4 agent-4

Unassigned

Minden mas szempontbdl az er6forrasattekinté képerny6é ugyanugy viselkedik, mint a
szokdsos naptarattekintd.

10. Az SLA mezokivalaszto
parbeszédablak

10.1. Leiras

A mezdbkivalasztéd parbeszédablak engedélyezi azon felugré Uzenetek beallitdsat,
amelyeket az Ugyfeleknek akkor kell latniuk, amikor bizonyos SLA-kat valasztanak
ki a jegy létrehozasakor az Ugyintézdi el6tétprogramon. Ezek a felugré Uzenetek
informacidkat tartalmazhatnak arrél az SLA-rél, amelyet az Gigyfél kivalasztani készil, és
megadja neki a lehetfséget a dontése atgondolasahoz.

10.2. Beadllitas

Tovabbi bedllitds nem szlikséges.
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10.3. Hasznalat
10.3.1. Az SLA Uzenet beallitasa

3.54. abra - SLA beallitas

Add SLA

SLA: Example SLA

Service: Senvice 2

Escalation - first response time (minutes): MNotiyby - [
0= no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.

Escalation - update time (minutes): MNotiyby - [
0= o escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - solution time (minutes): (Notityby - D
alation - 24 hours = 1440 minutes - Only busines:

0=n

Validity: | valid

customer once
eation

Minden egyes SLA-nal beadllithatja az Uzenetet az SLA adminisztraciés képernyd
hasznalataval.

10.3.2. Hogyan néz ki az uzenet az ugyfél
elététprogramon

3.55. abra - SLA lizenet

Ez az, amit az Ugyfél latni fog, miutan kivalasztja az SLA-t, amelyhez az lzenet be lett
allitva. Vagy megerdésitheti, vagy elutasithatja a valasztasat. Az utébbi azutén vissza fogja
allitani az SLA kivalasztasat.

11. SMS kommunikacios csatorna
11.1. Leiras

Az OTRS Business Solution™ egy tovabbi kommunikdciés csatorndt hoz az OTRS
példanyba: SMS (rovid szbveges lzenet). Lehetévé teszi az SMS felhdszolgaltatas
kihaszndaldsat Gzenetek kikildéséhez és a jegyekben bejegyzésekként valé tarolasukhoz.

11.2. Az SMS felhészolgaltatas bekapcsolasa

MielStt az SMS felhdszolgaltatds elényét élvezné, el6szor be kell kapcsolnia azt. Ehhez
l4togasson el a Felhdszolgéltatdsok képernyére az adminisztratori felleten, és kattintson
az SMS bejegyzésre a tablazatban.
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3.56. abra - Felhdszolgaltatasok képernyé az adminisztratori
feluleten

Available Cloud Services

support data
“This will allow the system to send text messages via SMS.

Megjegyzés

Az SMS felhGszolgdltatds haszndlatdnak érdekében vasarolnia kell egy SMS
egységcsomagot. Vegye fel a kapcsolatot a sales@otrs.com cimen ebben a
kérdésben. Amikor megvéasarolt egy csomagot, képes lesz megnézni a hatralévé
SMS egységek aktudlis mennyiségét a felhészolgaltatas beallitasi képernyéjének
oldalsavjaban.

Az SMS felh8szolgaltatas bekapcsoldsahoz gy6z6djon meg arrél, hogy elfogadta-e az
adatvédelmi megallapodast a jel6l6négyzet bejeldlésével.

3.57. abra - Az SMS felhdszolgaltatas bekapcsolasa

Cloud Service Management » SMS (Short Message Service)

& Cloud Service Management

Ezen a képernydn az SMS felhfszolgaltatas néhany tovabbi paraméterét is bedllithatja,
példaul a kildé szoveget, amelyet az SMS szdveges Uzeneténél kell hasznalni, vagy az
Ggyintézd/lugyfél beallitdsi mezdjének nevét, amelyet a mobiltelefonszdm kivételéhez kell
hasznalni.

Megjegyzés

Ha megvéltoztat egy értéket az Ugyfél bedllitdsi mez6jénél, akkor gy6z6djon

meg arrél, hogy frissitette-e a cimjegyzék bedllitdsi lehetdségeit a
rendszerbedllitdsokban, hogy ezt a valtoztatast tikrozze:

* CustomerUser: :Frontend: :AgentCustomerUserAddressBook###SearchParameters###SMS
* CustomerUser: :Frontend: :AgentCustomerUserAddressBook###DefaultFields###SMS

* CustomerUser: :Frontend: :AgentCustomerUserAddressBook###ShowColumns###SMS

Ez azt fogja biztositani, hogy a beédllitdsai szinkronban maradjanak, és a
telefonszamok megtaldlhaték és kimdasolhatdék legyenek a helyes mezékbdl.

Az Engedélyezett szereptagok egy nem kotelezd fehér listdja azoknak az Ugyintézdi
szerepeknek, amely tagjai képesek lesznek SMS értesitéseket fogadni. Ha nincs
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meghatarozva, akkor az 6sszes Uigyintézének meglesz a lehetdésége SMS értesitéseket
fogadni.

Az URL rovidités végrehajtdsa jelolénégyzet vezérli az SMS szOovegekben I[évé
hivatkozdsok roviditésének funkciéjat. Ha engedélyezve van, akkor az SMS szbveg
részeként kiklldott 6sszes hivatkozast roviditeni fogja az OTRS felhé URL roviditési
szolgaltatdsa. A hivatkozasok csak akkor lesznek roviditve, ha a hosszuk nagyobb
az eredményll kapott roviditett URL-nél annak érdekében, hogy az SMS koltségeket
alacsonyan tartsa.

Bizonyos telefonszdmoknak a Telefon feketelista mezb6be torténé hozzdadasaval
meggy6z&dhet arrél, hogy azokra a szdmokra sosem fog semmilyen SMS szbéveget
sem kiklldeni a felh6szolgaltatas (legyen az akdr egy értesités, akar egy bejegyzés).
Gy6z6djon meg arrél, hogy a telefonszdmokat nemzetkozi formdtumban irja be: egészitse
ki egy plusz jellel (+) és az orszagkdddal, sz6kdzok nélkil.

11.3. SMS sablonok beadllitasa

Annak érdekében, hogy haszndlatba vehesse az SMS sablonokat, elészor be kell dllitania
azokat az egyes képerny6khoz, és hozza kell rendelnie azokat a helyes vardlistakhoz.
Taldlhat egy SMS sablon kezelés képerny6t az adminisztratori fellleten.

3.58. abra - SMS sablonok kezelése

Manage SMS Templates

COMME! CHANGED OREATED
MMMMMMMMMM SMS Text Template ‘Short Message Service valid 09/19/2017 16:06 (Europe/London) 09/19/2017 13:23 [Europe/London)

A SMS sablonok hasonléan viselkednek mint a szokdsos e-mail sablonok. ElGszor
hatdrozza meg a sablonokat, és azutan rendelje hozzd azokhoz a vardlistdkhoz,
amelyeknél haszndlni szeretné azokat.

A Sablontipus mez6 hatdrozza meg, hogy mely képerny6énél lesz a sablon lathaté:
Answer
A sablon a Védlasz SMS bejegyzésben mliveletnél lesz lathaté.
Create
A sablon az Uj SMS jegy képernyében lesz lathato.
SMSOutbound

A sablon a Kimend SMS képerny6ben lesz lathaté.
Megjegyzés

A Create tipusi sablonok csak ezeket az okos cimkéket tamogatjak:
<OTRS_CURRENT *> és <OTRS_CONFIG_*>.

Amikor meghatéroz egy SMS sablont, akkor ne felejtse el hozzaadni azt a vardlistdkhoz.
Ezt megteheti az oldalsdvban 1évd hivatkozas kovetésével, vagy az SMS sablonok o
Vardlistak hivatkozason keresztil az adminisztraciés fellleten.
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3.59. abra - SMS sablonok kezelése

Change Queue Relations for SMS Template SMSOutbound - SMS Text Template

QUEUE ACTIVE
Jdunk

Misc

Postmaster

Raw

Save or Saveandfinish or Cancel

11.4. SMS jegyek létrehozasa

Egy elsd bejegyzésként SMS-en keresztill térténd jegy létrehozdsdhoz menjen az Uj SMS
jegy képernybre, amely a f6 eszkbztaron 1évé Jegyek menin keresztil érhet6 el.

3.60. abra - Uj SMS jegy képernyé

Create New SMS Ticket

uuuuuuuuu

* Ticket Title:  Tost Ticket Title

1576 characters left

Ez a képerny6 hasonldéan viselkedik mint az Uj e-mail és telefon képernydk, de
néhany emlitésre méltd kivétellel. Az e-mail cimek helyett a Cimzettek mez6 csak
telefonszdmokat fogad el nemzetkézi formatumban, egy plusz jellel (+) és az
orszagkdddal kiegészitve. Rakereshet Ugyfél-felhasznaldkra is ezen mezén keresztll,
feltéve, hogy rendelkeznek érvényes telefonszammal a bedllitdsok mezében eltarolva,
amely a felhdszolgaltatas beadllitdsai képernydn van beéllitva.

Felhaszndlhatja a cimjegyzéket a cimzettek mezd mellett 1évd kis ikonra kattintva is. A
keresési Urlap lehet6vé teszi, hogy megtalalja a keresett ligyfél-felhasznalét, és hozzaadja
a telefonszamat a cimzettek listajahoz.

Megjegyzés

A Jegycim mez6 nem lesz benne az SMS-ben, és csak bels6é hasznalatra van. Az
Ugyfél kizarélag a Sz6veg mez6 tartalma alapjan kapja meg az Gzenetet.

Ha bedllitott Create tipusi SMS sablonokat, és hozzarendelte azokat a jelenleg
kivalasztott Vardlistahoz, akkor lehet6sége lesz a Széveg mez6t feltdlteni elére beadllitott
Uzenettel.

A Felugré lizenet jelolénégyzet azt vezérli, hogy az Ulzenet kdzvetlenll meg legyen
jelenitve az eszkdzon felhasznaldi beavatkozas nélkil, és nem kerlil automatikusan
eltarolasra.

Megjegyzés

A felugré Uzenetek (ismert még 0. osztdlyud Uzenetként is) tdmogatésa
eszkozonként és szolgéltatéként eltér6 lehet. Az OTRS nem tudja garantalni, hogy
ezt a jelz6t figyelembe veszik a szolgaltaték vagy tdmogatja-e a fogadé eszkoz.
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Az SMS kiildése gombra kattintva a jegy létrejon egy SMS bejegyzéssel, feltéve, hogy az
SMS felhészolgéltatas elfogadta az lizenetet. Ha valamilyen hiba tortént, akkor értesulni
fog réla, és a jegy nem kerUl létrehozasra.

11.5. SMS bejegyzések létrehozasa

Egy meglévd jegyhez valé SMS hozzaaddsdhoz hasznalhatja a Kimend SMS mliveletet a
f6 eszkdztaron (Kommunikéacié szakasz).

3.61. abra - Uj SMS jegy képernyé

Ha mar van bejegyzése, akkor hasznalhatja a bejegyzés eszkdztdron |évé Vdlasz SMS-ben
muveletet. Egyszerlen valassza ki a kérdéses bejegyzést, és kattintson a gombra, vagy
valassza ki a sablon nevét (ha beallitotta ehhez a képerny6hoz).

3.62. abra - Uj SMS jegy képernyé
#1 — Welcome to OTRS! — OTRS Feedback - 09/19/2017 12:30 (Europe/London) via Email

Mark | Print | Split Bounce Forward Reply: Reply via SMS

Welcome to OTRS! Reply to this article via SMS

Ha az Ugyfél-felhaszndlénak van meghatdrozott telefonszdma, akkor az automatikusan
beszlrdsra kerll a cimzettek listdjdba. Nem szédmit, hogy a bejegyzés eltéré
kommunikaciés csatornan lett |étrehozva (példaul e-mailben), helyesen fel lesz ismerve
és helyettesitve lesz az érvényes telefonszammal.

Megjegyzés

Ne feledje, hogy az SMS karakterszamldléja nem mindig tikrdzi a végsé
Uzenetméretet. Ez kilondsen akkor igaz, ha az lzenet szovege OTRS cimkéket
vagy hivatkozasokat tartalmaz, és az URL roviditési funkcié be van kapcsolva.
Mivel a szoveg behelyettesitése az Uzenet kiildése sordn torténik meg, nincs
maéd a végsd méretet garantalni, és a szadmlalét csak tdjékoztaté jelleggel szabad
figyelembe venni.

11.6. SMS bejegyzések megjelenitése

Az SMS bejegyzések Ugy jelenitheték meg kbézvetlenlll a jegynagyitds képernyén, ahogy
ki lettek kildve. A tartalmuk tlkrézni fogja az lUzenet végsd édllapotat, ahogy az SMS
felhdszolgaltatds sorba allitotta azokat a kiildéshez (az 6sszes behelyettesitett cimkével
és roviditett hivatkozassal).

Egy SMS bejegyzés cimzettjei a Cimzettek mezén belll lesznek felsorolva. Két
formdtumban jelenitheték meg: csak telefonszdmok vagy telefonszamok a megfeleld
Ugyfél-felhaszndldk nevével. A mezd6 melletti Tranzakciészamok fogja tartalmazni a
cimzettek telefonszdmaira leképezett hivatkozasi Uzenetazonositét. Ezek a szdmok
hibakeresési célokra hasznalhatdék, mivel a felhdszolgaltatdas 4&ltal kezelt, adott
Uzenetekhez kapcsolhatoék.
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3.63. abra - SMS bejegyzés megjelenitése

Ticket#2017091954000012 — Test Ticket Title

agont-1agent-1
This s  short message. 09/19/2017 12:30 (EuroperLondon) L

uuuuu

A bejegyzésfejléc mez6n kivil a tranzakciészamok is megtaldlhatdk a Jegyel6zmények
képernyoén. Ez a képernyd tartalmazni fog egy bejegyzést az SMS felhdszolgaltatas altal
kikildétt minden egyes Uzenethez, benniik a megfeleld tranzakcio- és telefonszamokkal.

3.64. abra - SMS jegyel6zmények bejegyzései

w 09/19/2017 12:30 (Europe/London)

AGENT ACTION ARTICLE
agent-1 agent-1 Created ticket [2017091954000012] in "Raw" with priority "3 normal" and state "open".

agent-1 agent-1 Changed customer to "CustomerlD=customer-1;CustomerUser=customer-1;".

agent-1 agent-1 Added SMS for "+49987654321".

agent-1 agent-1 Sent SMS to +49987654321 (ddd87dc3146d6e4d5da2cc06494879f8).

agent-1 agent-1 Reset of unlock time.

agent-1 agent-1 Changed owner to "agent-1" (2).

12. A bejegyzés melléklet attekinto
12.1. Leiras

A bejegyzés melléklet &attekinté engedélyezi egy jegy 0Osszes melléklet listdjanak
megtekintését. A mellékletek olyan attribdtumok szerint lesznek felsorolva mint fajinév,
fajltipus, fajiméret, a hozzdadds datuma, és hogy mely bejegyzéshez tartoznak. Az
attekinté képernydrél letolthet bizonyos mellékleteket, vagy létrehozhat egy olyan

archivumfajlt, amely az éppen megtekintett jegy tobb mellékletét vagy az Osszeset
tartalmazza.

12.2. Beallitas

Tovabbi beadllitas nem szikséges.
12.3. Hasznalat

3.65. abra - Atvaltas a bejegyzés melléklet attekintére

Back Print | Priority = Attachments @ People~v Communication ~

Miutdn egy jegy legaldbb egy melléklettel rendelkezik, a Mellékletek menlpont keril
megjelenitésre a jegynagyitds képernyén. Erre kattintva egy felugré ablakot fog
megnyitni, amely az 6sszes melléklet listajat tartalmazza.
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3.66. abra - A bejegyzés melléklet attekinté hasznalata

Attachments of Ticket#: 2017101654000015 - Test Ticket

Close

Attachment Overview

Hide inline attachments

Filter attachments...

TYPE FILENAME SIZE ¥ DATE = ARTICLE
(D StdAttachment-Test1.png 19.6 KB 16/10/2017 10:04 (Europe/London) #3 - Note
B X StdAttachment-Test1.xls 8.5 KB 16/10/2017 10:04 (Europe/London) #3 - Note
StdAttachment-Test1.pdf 4.6 KB 16/10/2017 10:04 (Europe/London) - #2 - Re: [Ticket#2017101654000015] Tes...
D StdAttachment-Test1.txt 392B 16/10/2017 10:04 (Europe/London) - #2 - Re: [Ticket#2017101654000015] Tes...
B StdAttachment-Test1.doc 28.5KB 16/10/2017 10:03 (Europe/London) - #1 - Test Ticket

& Close

13. A jegy idovonal nézete
13.1. Leiras

A jegy id6vonal nézete biztositja az 0sszes olyan miuvelet idérendi nézetét, amely
egy jegyen tortént (amely bejegyzéseket, tulajdonosvaltadsokat, bejovd leveleket, stb.
tartalmaz). A jegy idévonal nézetével az ligyintézék kevesebb id6 alatt kaphatnak egy jo
attekint6t a jeggyel kapcsolatban.

13.2. Beallitas

Rendszerbeadllitasok
ChronicalViewEnabled
Csoport: 0TRSBusiness, alcsoport: Frontend: : Agent

Azt szabdlyozza, hogy a jegy idévonal nézete engedélyezve legyen-e vagy sem.

13.3. Hasznalat

3.67. abra - Atvaltas a jegy idévonal nézetére

Settings

Article display: ||

Show one article
Show all articles

Show Ticket Timeline View

A jegy id6vonal nézetének eléréséhez hasznalja a bejegyzés fellleti elem jobb felsd
sarkaban lévé 6ra ikont a jegynagyitas nézeten. At lesz iranyitva az idévonal nézetre, és
ez a nézet lesz megtartva els6bbségiként, amig vissza nem valt egy masik nézetre.

A jegy id6évonal nézetén Ugy dolgozhat a jeggyel, ahogy azt megszokta. Megvizsgalhatja
az egyes események idejét az idévonalon, ha az egérkurzorral rdmutat az egyes
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események mellett 1évé kis négyzetre. Megtekintheti a bejegyzések teljes tartalmat a
nagyitds ikon haszndlataval az egyes bejegyzésdobozok tetején, ahol meg fogja talalni
az O0sszes gyakori bejegyzésmdveletet, mint példaul valasz, felosztds, tovabbitas, stb.

3.68. abra - A jegy idovonal nézetének hasznalata

v Ticket Timeline View

Outgoing Email

Subject: [Ticket#2014121854000013]
From: OTRS System
To: mab_kunde2 mab_kunde2 mab_kunde2@Iocalhost

Hello Mr. Customer,
Thanks for your request. We're going to work on this!

Super Support - Waterford Business Park
5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & 9th Floor - Miami, 33126 USA
Email: hot@example.com - Web: [1]http://www.example.com/

Pending Time Set
Updated: 2015-01-16 11:59

State Updated

Old: "open" New: "pending reminder"

Note Added

Subject: Internal Note
From: "mab mab"

Changed SLA and Service. Please deal with this request.

Dynamic Field Updated
Updated: FieldName=Multiselect;Value=Key1, Key2;OldValue=;

Ticket Locked
Locked ticket.

New Responsible

New responsible is "mab".

New Owner

New owner is "mab".

Incoming Web Request Q

Subject: Test zum Splitten
From: "mab_kunde2 mab_kunde2"
To: Junk

Customer Updated

ite
SLA Updated Updated: CustomerlD=mab_kunde2;CustomerUser=mab_kunde2;
Updated SLA to SLA 1.
SLA Updated
Service Updated Updated SLA to SLA 2.
Updated Service to Service 2.

Service Updated

Updated Service to Service 1.

Ticket Created
12/18/2014 14:28:09

14. Rendszerbeallitasok felhasznalora
jellemzo beallitasai

14.1. Leiras

Ez a funkcionalitds lehetévé teszi az Ugyintézé felhasznaléknak, hogy meghatédrozzak
a sajat értékeiket néhdny rendszerbedllitdsnal. Ezek az értékek a felhasznaldi
bedllitdsokban hatadrozhaték meg az Uj Specidlis ablaktablan.

Az adminisztratorok képesek fellllvizsgalni a felhasznalé altal meghatdrozott
értékeket ezeknél a beadllitdsoknal, és szikség esetén visszaallithatjdk azokat,
valamint megtilthatjdk vagy engedélyezhetik a felhaszndl6i mddositasokat bizonyos
beallitasoknal.

14.2. Beallitas

Tovabbi bedllitds nem sziikséges.

14.3. Hasznalat

14.3.1. Felhasznalodra jellemz6 érték beallitasa

Minden Ugyintéz6 meghatdrozhat egy értéket egy bedllitdshoz a Személyes beéllitasok
képernydn. Amikor ezen a képernydn van, valassza a Specidlis lehetéséget a beéllitdsok
panelen.
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3.69. abra - Hozzaférés a felhasznaldra jellemzé6 beallitasokhoz

Ghange your password and more Ghoose which notifications you'd ike to recel Tweak the system as you wish. For more experienced users.

A bal oldalsavban 1évé navigacids fellleti elem hasznalataval valassza ki a kivant bedéllitasi
csoportot. Ezutdn megvéltoztathatja egy adott bedllitds értékét, és elmentheti a pipa
gomb hasznalataval a beadllitas fellileti elemének jobb oldalan.

Amikor moédositott egy értéket, akkor lehetéség van visszadllitani a véltoztatast a
Visszadllitds az alapértékre ikongomb haszndlataval, amely a médositott bedllitas fellleti
elemének jobb felsd sarkdban talalhaté.

3.70. abra - Egy beallitas visszaallitasa az alapértelmezett értékre

# Personal preferences. Frontend Agent View TicketSearch

Preferences Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###Defaults###DynamicField

TicketLocked (2) Ticket:Frontend:AgentTicketSearch###Defaults###Fulltext

TicketSearch (4) 2
TicketService (2)
TicketStatus 2) Ticket:Frontend::AgentTicketSearch###Order:Default
TicketWatch (2)
TicketZoom (2)

 Dynamic Actions Ticket:Frontend:AgentTicketSearch###SoriBy: Default

14.3.2. Felhasznalora jellemz6 beallitasok
felulvizsgalata

Amikor egy beallitas elérhetd felhasznaldi mddositashoz, akkor az 6sszes felhasznald
képes beadllitani a sajat értékeit. A beallitds természetétdl fliggben az értékek nagyban
kilénbozhetnek a felhaszndldk kozott, és Osszehasonlithaték az eredeti globalis
értéklkkel is. Ez a csomag tartalmaz egy adminisztraciés eszkozt a felhasznalé altal
beallitott értékek felllvizsgalatahoz és torléséhez, ha sziikséges.

Kattintson a Felhasznaldi bedllitdasok megjelenitése gombra az alternativ meniben
azokndl a bedllitdsoknal, amelyeknél engedélyezve van, hogy megjelenjen a Felhasznaldk
beallitasi értékeinek feliilvizsgalata képernyd.

/=

3.71. abra - Hozzaférés egy adott beallitas felhasznaloi értékeihez

1d::AgentTi Defaults###Dynami =

 Disable | | O History | Reset setting | | i Forbid users to update | [ & Show u % Copy direct link | | 7 Add to favourites # Edit this sefting

ecific changes for this setting
st have the name of the.

g on the Dynamic Field type,

Ezen a képernyén a kivalasztott bedllitdsnak a felhasznaléra jellemzd Osszes értéke
l4thatd lesz. Egy 6nalld érték torléséhez kattintson a kuka ikonra minden egyes beéllitas
fellleti elemének jobb felsé sarkdban, vagy torolje a beallitds 6sszes felhasznalodi értékét
a kils6 beallitasi fellleti elem kuka ikonjara kattintva.
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3.72. abra - A felhasznalodra jellemzo értékek képernyo hasznalata

Users Value For Ticket:

On 16/10/2017 11:33 (Europe/London) by agent-2 agent-2 Frontend:Agent:View: TicketSearch

Key Value

14.3.3. Visszaallitas globalisan vagy helyileg

Azoknal a bedllitdsokndl, amelyek engedélyezve vannak felhasznaléi értékek térolasara,
a Bedllitdsok visszaadllitdsa funkcié tovabbfejlesztésre kerllt, hogy vagy teljesen
visszadllitsa a beallitast, vagy csak a felhaszndloi értékeket.

3.73. abra - Hozzaférés a beallitasok visszaallitasa
parbeszédablakhoz
I;L;s;;\emn::\s:my 4 Forbid users to update Kessnuwusevsemngs % Copy direct link | | ¢ Add to favourites vzsmct(;iemn:

Reset this setting to its default state Defines the default shown ticket search at

ioket search soreen. Example: "Key" must have the name of the.
amic Field depending on the Dynamic Field type,
rive

A Bedllitdsok visszaallitdésa gombra kattintva egy pérbeszédablak jelenik meg a
lehetséges visszaallitasi lehetdéségeket ismertetve.

3.74. abra - A visszaallitasi hatokor kivalasztasa

Reset setting

Ticket::Frontend::AgentTicketSearch###Defaults###DynamicField

* Reset options: | Reset globally

Help:
= Reset globally - Reset setting on global level.

= Reset locally - Remove all user changes.
= 1 user(s) have modified this setting.

Reset Cancel

15. Rendszerbeallitasok elozményei
15.1. Leiras

Ez a hozzdadott funkcionalitds olyan képernybket biztosit az adminisztratoroknak,
amelyekkel atnézhetik a rendszerbedllitdsok Uzembe allitdsait és bizonyos beallitasi
elé6zményeket, valamint elvégezhetnek valtoztatdsokat, ha szlikséges.
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15.2. Beallitas

Tovabbi bedllitds nem szikséges.

15.3. Hasznalat

15.3.1. Uzembe allitasi el6zmények

Az Uzembe 4&llitds elézményeihez valé hozzaféréshez menjen a Rendszerbeallitdsok
- Uzembe &llitds képernydre, és kattintson az El6zmények gombra. Ez a képernyd
megjeleniti a legutdébbi Gzembe allitdsokat csokkend sorrendben, a megjegyzéseikkel és
annak a felhasznalénak a nevével egylitt, aki a valtoztatasokat Gzembe éllitotta.

3.75. abra - Rendszerbeadllitasok Gizembe allitas el6zményei

System configuration

& System Configuration Ghanges Depioyment

Actions Recent Deployments

RESPONSIBLE RESTORE EXPORT
agent-1 agent-1
agent-1 agent-1
Admin OTRS
Admin OTRS
Admin OTRS

oATE
16/10/2017 09:03 (Europe/London)
16/10/2017 08:02 (Europel
16/10/2017 08:47 (Europel
16/10/2017 08:46 (Europe/London)
16/10/2017 08:46 (Europe/London)

n)

Minden egyes Gzembe &llitds a kés6bbiekben megvizsgalhaté a mellette 1év6 Részletek
megtekintése hivatkozdsra kattintva. A Részletek képernyd hasznalhaté a beallitds
0sszehasonlitasara azon korabbi értékével, miel6tt az tzembe allitds megtortént.

Tovabba a régebbi Gzembe allitasok (a jelenlegi allapot elétti mindegyik) visszaallithatd
egy egyszer( kattintassal. Egy Uzembe allitas visszaallitasaval az 6sszes beallitds vissza
lesz allitva arra az értékre, amellyel a kérdéses Uizembe allitas pillanataban rendelkezett.

Véqll az izembe 3llitdsok exportalhatdk az exportalas gombra kattintdssal. A felhasznalé
egy letoltheté YML-fijlt kap, amely tartalmazza a megvaltoztatott beadllitdsokat. Ez
az YML-f3jl kés6bb visszatolthetd a rendszerbedllitdsok képernydn |évé Importalas és
exportalas képernyén keresztll.

15.3.2. Beadllitas el6zményei

Adott beallitasi el6zmények az El6zmények gombon keresztil érhet6k el a beallitas
felUleti elemében. Ez a gomb megnyitja az 6sszes, a kilonb6z6 Uzembe allitasokkal
bedllitott érték képernydjét. Egy hasznos 0Osszehasonlité eszkbzzel egyltt olyan
informacidk lesznek megjelenitve, mint annak a felhasznalénak a neve, aki a valtoztatast
elvégezte, valamint a valtoztatas ideje.

3.76. abra - Rendszerbeallitasok beallitasi el6zményei

System configuration

= ‘System Configuration Changes Deployment

Actions Recent Deployments

Goback  DAE comm
16/10/2017 09:03 (Europe/London) Revert

16/10/2017 09:02 (Europe/London) FQDN change
16/10/2017 08:47 (Europe/London) Configuration Rebuild Admin OTRS
16/10/2017 08:46 (Europe/London) Secure mode Admin OTRS
16/10/2017 08:46 (Europe/London) Configuration Rebuild Admin OTRS

Filter for Deployments

Just starttyping tofier

Minden korabbi beallitasi érték visszadllithaté a jobb felsé sarokban |1évd Visszadllitds
gombra kattintva.
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A. fuggelék - Tovabbi
eroforrasok

otrs.com

Az OTRS weboldala a forraskéddal, dokumentaciéval és hirekkel a www.otrs.com
cimen érhet6 el. Itt a hivatalos szakmai szolgdltatdsokkal és az OTRS
adminisztratorképzési szeminariumokkal kapcsolatos informacidkat is megtaldlja az
OTRS csoporttdl, az OTRS készitgjétol.

Forditasok

Segithet az OTRS leforditdsaban a sajat nyelvére a Transifex oldalon.
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