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

Bevezetés

Ezt a kézikényvet a rendszer-adminisztratorok altali hasznalatra szantédk. A fejezetek az OTRS szoftver
frissitését irjak le.

Nincs grafikus felhasznaldi felllet a frissitéshez. A rendszer-adminisztratoroknak a kdvetkez§ fejezetekben
leirt Iépéseket kell kbvetnilk.

Az 6sszes konzolparancs felhaszndlénév> végrehajtanddé-parancs formdban van megadva. A
felhasznaldnév jelzi az operacids rendszernek azt a felhasznaldi fidkjat, amelyet a parancs futtatdsahoz
hasznalni kell. Ha egy parancs root> felhasznaldval kezdédik, akkor a parancsot olyan felhasznaléval
kell végrehajtania, akinek rendszergazdai jogosultsagai vannak. Ha egy parancs otrs> felhasznéldval
kezdddik, akkor a parancsot olyan felhasznaldval kell végrehajtania, akit az OTRS-hez hoztak létre.

Figyelem: Ne jeldlje ki a felhasznalénév> el6tagot, amikor lemasolja a parancsot és beilleszti a
parancsértelmezébe. Kilénben hibat fog kapni.

Feltételezzlk, hogy az OTRS az /opt /ot rs kényvtdrba van telepitve. Ha az OTRS egy masik kdnyvtarba
van telepitve, akkor ki kell cserélnie az utvonalat a parancsokban, vagy létre kell hoznia egy szimbolikus
hivatkozast arra a kényvtarra.

root> 1ln -s /path/to/otrs /opt/otrs
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FEJEZET 2

Hardver- és szoftverkévetelmények

Az OTRS telepithet§ Linuxra és egyéb UNIX-szarmazékokra (példaul OpenBSD-re vagy FreeBSD-re). Az
OTRS futtatasa Microsoft Windowson nem lehetséges.

Az OTRS futtatasahoz szliksége lesz egy forditott proxyként mikddé webkiszolgalé és egy adatbazis-
kiszolgald haszndlatara is. Ett6l eltekintve telepitenie kell a Perl parancsértelmezét és/vagy telepitenie kell
néhany tovabbi Perl-modult az OTRS-gépre.

A Perl parancsértelmezét ugyanarra a gépre kell telepiteni mint az OTRS-t. Az adatbazis hattérprogram és
a webkiszolgalé telepithetd helyileg vagy egy tavoli gépre.

A Perl parancsértelmez8héz sziksége lesz néhany tovabbi modulra, amelyek vagy a Perl parancsértelme-
z6vel és CPAN hasznalatdval, vagy az operacids rendszer csomagkezeljén keresztiil (rpm, yast, apt-get)
telepitheték.

Az OTRS rendelkezik egy konzolparanccsal a kérnyezet és a hianyzé modulok ellenérzéséhez.

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.CheckEnvironment.pl

Ha valamelyik csomag hianyzik, akkor kaphat egy telepitési parancsot az operacios rendszeréhez, ha a
—--1ist kapcsoldval futtatja a parancsfajlt.

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.CheckEnvironment.pl —--list

Ha az 6sszes szikséges csomag telepitve van, akkor a kdrnyezet-ellenérzé parancsfajl kimenete megjeleniti
a telepitett csomagokat és azok verziészamait.

Checking for Perl Modules:

O Archive : iTar . v e e e ettt it eneenen. ok (v2.24)

O Archive::Zip.. et ittt ieeeeeenn. ok (v1.63)

o Crypt::Eksblowfish: :Bcrypt....... ok (v0.009)

O Crypt:i:iSSLeay e e e e et eeenneeeeenns ok (v0.73_06)
O CryptX. ittt ittt ieiieee e ok (v0.061)

O Date::Format....uuee it eeneennn. ok (v2.24)

O DateTdime. . i ittt ittt ettt e i eeeenn ok (v1.50)

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

o T = ok (v1.641)
O DBD::imysSOl. .t ieiee e ieennnneeenns ok (v4.0406)
O DBD::ODBC. . i ittt ittt tietaeen Not installed! Use: 'apt-get install -y,
—libdbd-odbc-perl' (optional - Required to connect to a MS-SQL database.)
O DBD::0racle....cuuiitineeennnnnn. Not installed! ©Use: 'cpan DBD::Oracle',
— (optional - Required to connect to a Oracle database.)
O DBD: Pttt ittt ittt Not installed! Use: 'apt—-get install -y,
—libdbd-pg-perl' (optional - Required to connect to a PostgreSQL database.)
o Digest::SHA. .. ... it enn. ok (v5.906)
o Encode::HanExtra.......cooeuuv.... ok (v0.23)
O BVttt ittt et et e ettt i e e, ok (v4.22)
0 IO::Socket::SSL......ivviivnn.. ok (v2.060)
O JSON: XS . ittt ee et e eeeneeneenns ok (v3.04)
O List::Util::XS.. ... ok (v1.46_02)
O LWP::UserAgent ... c.ouuieeeeeennenn. ok (v6.35)
o Mail::IMAPClient......oueeeueeennon. ok (v3.39)
O Authen::SASL. ...ttt ittt eenennn ok (v2.16)
O Authen::NTLM. .....ott e, ok (v1.09)
O MOOSE . ittt ittt ettt et ok (v2.2011)
O Net i iDNS . ittt ettt ettt eeeeennnn ok (v1.17)
O Net i :tLDAP . i ittt it ettt et e eeeennn ok (v0.65)
o Search::Elasticsearch............ ok (v6.00)
O SPECIO . ittt ettt e e ok (v0.42)
O Specio::Subs.....ciiiiiiiiiiiea.. ok (v0.42)
o Template.....iii i, ok (v2.27)
o Template::Stash::XS.............. ok (undef)
O Text::CSV XS . ittt ittt tiieennnn ok (v1.36)
O Time::HiIRES ..ttt ittt nnnnns ok (v1.9741)
O XML::LibXML. . oo ittt e teeeeeeenns ok (v2.0132)
O XML::LibXSLT .o v ittt i ieeeeeenns ok (v1.906)
O XML: :PaArSer i it ittt ettt eeneennnn ok (v2.44)
O YAML: tX S i ettt e e e e ettt ok (v0.74)
Checking for External Programs:
O GNUPG. ..ttt ittt ittt ii i eee e ok (v2.2.8)
O NPM e o vttt et e te et oo enaeneseeenas ok (v5.8.0)
O NOdE. Sttt it ettt eeeeaeeens ok (v8.11.4)
O OPENSSLt ittt ettt et e ok (vl1.1.1/0OpenSSL)

2.1 Hardverkoévetelmények

A hardverkdvetelmények erésen fliggnek az OTRS hasznalatatél. Az OTRS haszndlhatd havi néhany jegy
feldolgozasahoz vagy naponta tdébb szaz jegy feldolgozasahoz is. A tarolasi kbvetelmény szintén a jegyek
szamatdl és a mellékletek méretétdl fligg.

Azt javasoljuk, hogy a kdvetkez6kkel rendelkez8 gépet hasznaljon:
» AMD Ryzen 7 3700X nyolcmagos vagy ehhez hasonlé processzor
+ 64 GB RAM
« 2 x 1 TB NVMe SSD (szoftveres RAID 1)

6 fejezet 2. Hardver- és szoftverkévetelmények
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+ Gigabit LAN

2.2 Szoftverkoévetelmények

Perl
» Perl 5.16.0 vagy ujabb

* Az /opt/otrs/bin/otrs.CheckEnvironment.pl konzolparancs 4&ltal felsorolt Perl-
csomagok

Webkiszolgalok

» Apache2

* nginx

+ Barmely egyéb webkiszolgald, amely hasznalhatd forditott proxyként
Adatbazisok

+ MySQL 5.7 vagy ujabb

« MariaDB 10.2 vagy ujabb

+ PostgreSQL 9.2 vagy ujabb

* Oracle 10g vagy Ujabb

Megjegyzés: Az OTRS 9 tébbé nem fogja tamogatni az Oracle-t alkalmazas-adatbazisként.

Egyéb fliggéségek
+ Elasticsearch 6.5.x és 7.0.x k6z6tti verzié (az Ujabb verzidk nem tamogatottak)
+ Elasticsearch modulok: analysis—icu €s ingest—-attachment

* Search::Elasticsearchés Search::Elasticsearch::Client::6_0 (azonos Perlcso-
magverzidval kell rendelkeznitik)

* Node.js 8.9 vagy ujabb
Webbéngészék

» Apple Safari 7-es verzid vagy Ujabb

» Google Chrome

» Microsoft Internet Explorer 11

+ Microsoft Edge

» Mozilla Firefox 32-es verzid vagy Ujabb

» Barmilyen egyéb modern webbdngész6 JavaScript tAmogatassal

Megjegyzés: Az OTRS 9 tdbbé nem fogja tdmogatni az Internet Explorert.

2.2. Szoftverkovetelmények 7
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Telepités

Megjegyzés: Az OTRS programot az lgyfélmegolddsokért felelds csapat telepiti. Vegye fel a kapcsolatot
az ugyfélmegolddsokért felel6s csapattal a support@otrs.com e-mail cimen vagy az OTRS Portalon.



mailto:support@otrs.com
https://portal.otrs.com/
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Frissités

Megjegyzés: Erdsen ajanlott el6szor egy probafrissitést végrehajtani egy elkilonitett tesztelési gépen.

Frissités az OTRS 8 egy korabbi verzidjarol Frissithet kdzvetlenll barmely el6z8 verziérdl az elérhetd
legfrissebb hibajavitd szintli kiadasra.

Frissités OTRS 7-rél Frissithet barmely OTRS 7 hibajavité szint( kiadasrdl az elérhetd legfrissebb OTRS
8 hibajavité szint(i kiadasra.

Frissités OTRS 6-rdl vagy egy korabbi verziorél Nem frissithet az OTRS 6-rdl vagy egy korabbi kiadas-
rél kézvetlentl OTRS 8-ra. Ehelyett teljes frissitést kell elvégezni egymas utan az ésszes elérhetd
kisebb verziéra. Példaul ha az OTRS 5-rél indul, akkor el6szor teljes frissitést kell végrehajtani az
OTRS 6-ra, majd OTRS 7-re és végul az OTRS 8-ra.

Lasd még:

Nézze meg az OTRS el6z6 verzidinak adminisztratori kézikdnyvét a frissitési utasitasokért.

4.1 1. lépés: az 6sszes kapcsolodo szolgaltatas és az OTRS démon
ledllitasa

Gy6z6djén meg arrdl, hogy nincs-e tébb olyan futé szolgéltatds vagy cron-feladat, amely megprébal hozza-
férni az OTRS-hez. Ez a szolgaltatas bedllitdsatdl és az OTRS verzidjatdl fog fliggeni.

root>
root>
root>
root>

systemctl
systemctl
systemctl
systemctl

stop
stop
stop
stop

postfix

apache?
otrs—daemon
otrs—-webserver

11
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4.2 2. lépés: fajlok és adatbazis biztonsagi mentése

Készitsen biztonsagi mentést a kdvetkez8 fajlokrdl és mappakrol:
* Kernel/Config.pm
* Kernel/Config/Files/User/*.pm
* Kernel/WebApp.conf
* var/*

 valamint az adatbazisrdl

Figyelem: Ne folytassa a rendszer teljes biztonsagi mentése nélkll. Haszndlja a Biztonsdgi mentés
parancsfijlt ehhez.

4.3 3. lépés: az uj kiadas telepitése

Beszerezheti akdr az otrs-x.y.z.tar.gz vagy az otrs—-x.y.z.tar.bz2 fijlt is. Bontsa ki a forrasar-
chivumot (példaul a tar haszndlataval) az /opt kbényvtarba, és hozzon létre egy /opt /ot rs szimbolikus
hivatkozast, amely az /opt /otrs-x.y.z helyre mutat. Ne felejtse el kicserélni a verzidszamokat!

Megjegyzés: A bzip2 csomag néhany rendszeren nincs alapértelmezetten telepitve. Gy6z6djon meg
arrél, hogy a bzip2 telepitve van-e, mielétt az otrs-x.y.z.tar.bz2 fijlt kibontana.

Kibontasi parancs az otrs-x.y.z.tar.gz fajlhoz:

root> tar -xzf otrs-x.y.z.tar.gz -C /opt

Kibontasi parancs az otrs-x.y.z.tar.bz2 fajlhoz:

root> tar -xjf otrs—-x.y.z.tar.bz2 -C /opt

Ajanlott egy /opt/otrs nevl szimbolikus hivatkozast létrehozni, amely mindig a legujabb OTRS verzidra
mutat. A szimbolikus hivatkozas hasznalata egyszer(ivé teszi az OTRS frissitések kezelését, mert igy érin-
tetlentl hagyhatja az el6z6 verzid kdnyvtarat, mindéssze a szimbolikus hivatkozast kell megvaltoztatni. Ha
vissza kell vonnia a frissitést, akkor visszavaltoztathatja a szimbolikus hivatkozas céljat a korabbi kényvtarra.

Futtassa ez a parancsot egy szimbolikus hivatkozas létrehozasahoz:

root> 1ln —-fns /opt/otrs-x.y.z /opt/otrs

4.3.1 Régi beallitéfajlok visszaallitasa

* Kernel/Config.pm
* Kernel/Config/Files/User/*.pm

* Kernel/WebApp.conf

12 fejezet 4. Frissités
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4.3.2 Bejegyzésadatok visszaallitasa

Ha ugy allitotta be az OTRS-t, hogy a bejegyzésadatokat a fajlrendszeren tarolja, akkor vissza kell allitania
az article mappat az /opt/otrs/var/ mappaba vagy a rendszerbeallitdsokban megadott mappaba.

4.3.3 A mar telepitett alapértelmezett statisztikak visszaallitasa

Ha alapértelmezett statisztikdkkal rendelkez6 tovabbi csomagjai vannak, akkor vissza kell dllitania a statisz-
tikdk XML-f4jljait az * . installed utétaggal az /opt/otrs/var/stats mappaba.

root> cd OTRS-BACKUP/var/stats
root> cp *.installed /opt/otrs/var/stats

4.3.4 Fajljogosultsagok beallitasa

Futtassa a kdvetkez6 parancsot a fjl- és kdnyvtarjogosultsagok beallitdsahoz az OTRS szamara. Megpro-
balja felismerni a beadllitdshoz szikséges helyes felhasznals- és csoportbeallitdsokat.

root> /opt/otrs/bin/otrs.SetPermissions.pl

4.3.5 Sziikséges programok és Perl-modulok telepitése

Haszndlja a kévetkez6 parancsfajlt, hogy attekintést kapjon az Osszes telepitett és sziikséges CPAN-
modulrdl és egyéb kiilsé fuggéségekrdl.

root> perl /opt/otrs/bin/otrs.CheckEnvironment.pl
Checking for Perl Modules:

O Archive::Tar......oviiiiiieeeenn ok (v1.90)
O Archive::Zip...vi i, ok (v1.37)
o Crypt::Eksblowfish::Bcrypt....... ok (v0.009)

Megjegyzés: Ne feledje, hogy az OTRS-hez m(ikddd Perl-telepités szilkséges az 6sszes alapvetd modul-
lal, mint példaul a version modul. Ezeket a modulokat kdzvetlenll nem ellenérzi a parancsfdjl. Esetleg
telepitenie kell egy per1-core csomagot néhany olyan rendszeren, mint példaul a RHEL, amely nem te-
lepiti az alapvetd Perl-csomagokat alapértelmezetten.

A sziikséges és valaszthatd csomagok telepitéséhez hasznalhatja a CPAN-t vagy a Linux disztriblcidja
csomagkezelgjét is.

Futtassa ezt a parancsot, hogy megkapjon egy telepitési parancsot a hianyzd fuggéségek telepitéséhez:

root> /opt/otrs/bin/otrs.CheckEnvironment.pl --list

Az OTRS-hez szilkséges, hogy a Node.js egy tdmogatott stabil verzidja telepitve legyen. Nézze meg a
Node.js telepitési utasitasait.

4.3. 3. lépés: az uj kiadas telepitése 13
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4.3.6 Elasticsearch-fiirt beallitasa

Az OTRS-hez egy Elasticsearch aktiv flirt szikséges. A legegyszer(ibb méd az, ha az Elasticsearch ugyan-
arra a gépre van bedllitva, amelyen az OTRS is van, és hozza van kapcsolva az alapértelmezett portjahoz.
Ezzel az OTRS-ben nincs szikség tovabbi bedllitasokra. Tovabbi informacidkért olvassa el az Elasticsearch
beadllitasa fejezetet a hivatalos dokumentacidban.

Lasd még:
Nézze meg a Hardver- €s szoftverkévetelmények fejezetet a tamogatott verzidkért.

Tovabba az OTRS-nek szliksége van bévitmények telepitésére az Elasticsearch-firtbe:

root> /usr/share/elasticsearch/bin/elasticsearch-plugin install --batch.,
—~ingest—-attachment

root> /usr/share/elasticsearch/bin/elasticsearch-plugin install —--batch.,
—analysis—icu

Megjegyzés: Ezutan inditsa ujra az Elasticsearch programot, kiilénben az indexek nem lesznek felépitve.

Az Elasticsearch telepités ellenérzéséhez hasznalhatja a kévetkez§ parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::DocumentSearch: :Check
Trying to connect to cluster...
Connection successful.

4.4 4. lépés: a koltoztetd parancsfajl futtatasa

A frissitd parancsfajl szamos ellenérzést fog végrehajtani a rendszerén, és tanacsot ad azzal kapcsolatban,
hogy hogyan telepitse a hianyzé Perl-modulokat, stb., ha az szikséges. Ha sz &sszes ellen6rzés sikeres,
akkor a szikséges koltdztetd Iépések végre lesznek hajtva. Futtassa ezt a parancsfjlt hibajavitd szintd
frissitések esetén is.

Futtassa a koéltéztet§ parancsfajlt:

otrs> /opt/otrs/scripts/DBUpdate-to-8.pl

Figyelem: Ne folytassa a frissitési folyamatot, ha ez a parancsfajl nem miikédétt megfeleléen Onnéil.
Egyébként hibas mikdédés vagy adatvesztés térténhet.

A koltdztetd parancsfdjl azt is ellendrzi, hogy az ACL-ek és a rendszerbedllitasok helyesek-e. Barmilyen
érvénytelen rendszerbeadllitasi érték esetén a parancsfdjl fel fog ajanlani egy lehetéséget annak javitdsahoz
a lehetséges értékek egy listabdl vald kivalasztasaval. Abban az esetben, ha a parancsfajl nem interaktiv
maddban fut, megprdébalja automatikusan javitani az érvénytelen bedllitdsokat. Ha ez meghidsul, akkor arra
fogja kérni, hogy kézzel frissitse a bedllitasokat a kéltdztetés utan.

Ha elavult ACL-ek talalhatok, akkor a rendszer nem lesz képes automatikusan javitani, hanem az adminiszt-
ratornak kell javitania azokat. A részletekért nézze meg az utolsd |épést a kézi valtoztatashoz.

14 fejezet 4. Frissités
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4.5 5. lépés: telepitett csomagok frissitése

Megjegyzés: Az OTRS 7 csomagjai nem kompatibilisek az OTRS 8-cal, és frissiteni kell azokat.

Hasznalhatja a lenti parancsot az dsszes telepitett csomag frissitéséhez. Ez mikdédik az dsszes olyan
csomagnal, amely elérhet§ az internetes taroldkbdl. Az egyéb csomagokat frissitheti késébb is a csomag-
kezel6én keresztil (ez futd OTRS démont igényel).

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Admin::Package: :UpgradeAll

4.6 6. lépés: szolgaltatasok inditasa

Most a szolgaltatasok elindithaték. Ez a szolgaltatas beallitasaitdl fligg, itt egy példa:

root> systemctl start postfix
root> systemctl start apache2

Megjegyzés: Az OTRS démon sziikséges az OTRS helyes miikddéséhez, mint példaul e-mailek kildésé-
hez. Kapcsolja be a kévetkezs Iépésben leirtak szerint.

4.7 7. lépés: az OTRS démon és webkiszolgalo elinditasa

Az OTRS példa systemd beallitéfajlokkal érkezik, amelyek ahhoz hasznalhatdk, hogy biztositva legyen az
OTRS démon és webkiszolgalé automatikus elinditasa, miutan a rendszer elindul.

root> cd /opt/otrs/scripts/systemd

root> for UNIT in *.service; do cp —-vf SUNIT /usr/lib/systemd/system/;.
—systemctl enable SUNIT; done

root> systemctl start otrs—-daemon

root> systemctl start otrs-webserver

Most mar bejelentkezhet a rendszerre.

4.8 8. lépés: feladatok és valtoztatasok kézi kolt6ztetése

Figyelem: Ez alépés csak az OTRS 7-r6l térténd féverzid-frissitésnél sziikséges.

Az OTRS 8-cal hatdlyba Iépett egy Uj alapértelmezett jelszohazirend az Ugyintéz6knél és az
ugyfél-felhasznaléknal. A jelszéhdazirend-szabalyok megvaltoztathatdk a rendszerbeadllitasokban
(PreferencesGroups###Password €s CustomerPersonalPreference###Password).

4.5. 5. lépés: telepitett csomagok frissitése 15
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Jelszdéhazirend-szabaly Alapértelmezett
PasswordMinSize 8
PasswordMin2Lower2UpperCharacters | Igen
PasswordNeedDigit Igen
PasswordHistory 10
PasswordTTL 30 nap
PasswordWarnBeforeExpiry 5 nap
PasswordChangeAfterFirstLogin Igen

Lehet6ség van néhany jelszéhazirend-kivétel hozzdadasara is az Ugyintéz6knél vagy az Ugyfél-
felhasznaldknal. A részletekért nézze meg a kdvetkezd bedllitasi lehetéségeket:

PasswordPolicy:
PasswordPolicy:
PasswordPolicy:
PasswordPolicy:
PasswordPolicy:
PasswordPolicy:
PasswordPolicy:

PasswordPolicy:

:ExceptAgentPasswordComplexity
:ExceptAgentPasswordITL
:ExceptAgentPasswordHistory
:ExceptAgentPasswordChangeAfterFirstLogin
:ExceptCustomerPasswordComplexity
:ExceptCustomerPasswordTTL
:ExceptCustomerPasswordHistory

:ExceptCustomerPasswordChangeAfterFirstLogin

Mivel a régi ugyintézdi felulet képernyGi tobbé nincsenek jelen, néhany ACL-t kézzel kell javitania az admi-
nisztratornak. A kéltéztet6 parancsfajl mar tajékoztatta Ont ebben az esetben.

Azok az érintett ACL-ek, amelyek egy nem létez§ ligyintézdi fellilet képernybre hivatkoznak az Act ion bedl-
litAsukban. Ezt az elététprogramon 1év8 Action szabalyt kell kicserélni a megfeleld Endpoint szabalyra.
A lehetséges leképezéssel rendelkez§ tablazat aldbb taldlhatd.

Mivelet Végpont
AgentAppointmentCalendarOverview Nincs helyettesités (a funkcié dobva lett)
AgentLinkObject Nincs helyettesités (a funkcié dobva lett)
AgentSplitSelection AgentFrontend: :TicketArticle: :Action::Split
AgentTicketBounce AgentFrontend: :TicketArticle::Action: :Redirect
AgentTicketBulk AgentFrontend: :TicketList::Bulk
AgentTicketClose AgentFrontend::Ticket::Action::Close
AgentTicketCompose AgentFrontend::TicketArticle: :Action: :Reply

AgentFrontend: :TicketArticle::Action::ReplyAll
AgentTicketCustomer AgentFrontend: :Ticket::Action: :Customelr
AgentTicketEmail AgentFrontend: :TicketCreate: :Email
AgentTicketEmailOutbound AgentFrontend: :Ticket::Action: :EmailOutbound
AgentTicketEmailResend Nincs helyettesités (a funkcié dobva lett)
AgentTicketForward AgentFrontend: :TicketArticle: :Action: :Forward
AgentTicketFreeText AgentFrontend: :Ticket::Action: :FreeTexft
AgentTicketHistory AgentFrontend: :Ticket::Action::TicketHistory
AgentTicketLink AgentFrontend::Ticket::Action::Link
AgentTicketLock AgentFrontend: :Ticket::Action: :Lock

AgentFrontend: :Ticket::Action::Unlock
AgentTicketMerge AgentFrontend: :Ticket::Action: :Merge
AgentTicketMove AgentFrontend: :Ticket::Action: :Move

A kdvetkez6 oldalon folytatddik
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1 — folytatas az el6z6 oldalrdl

Muvelet Végpont
AgentTicketNote AgentFrontend: :Ticket::Action: :Note
AgentFrontend::TicketArticle::Action: :ReplyToNote
AgentTicketOwner AgentFrontend: :Ticket::Action: :Owner
AgentTicketPending AgentFrontend: :Ticket::Action: :Pending
AgentTicketPhone AgentFrontend: :TicketCreate: :Phone
AgentTicketPhoneInbound AgentFrontend: :Ticket::Action: :PhoneCalllInbound
AgentTicketPhoneOutbound AgentFrontend: :Ticket::Action: :PhoneCalllOutbound
AgentTicketPlain AgentFrontend::TicketArticle::Action::Plain
AgentTicketPrint AgentFrontend: :Ticket::Action::Print
AgentFrontend: :TicketArticle::Action::Print
AgentTicketPriority AgentFrontend: :Ticket::Action::Prioritly
AgentTicketProcess AgentFrontend: :TicketCreate: :Process
AgentFrontend: :ProcessTicketNextStep
AgentTicketResponsible AgentFrontend: :Ticket::Action: :Responsfible
AgentTicketSearch Nincs helyettesités (a funkcié dobva lett)
AgentTicketWatcher AgentFrontend: :Ticket::Action: :Watch
AgentFrontend: :Ticket::Action: :Unwatch
AgentTicketZoom AgentFrontend: :TicketDetailView
AgentFrontend::TicketDetailView: :Propefrty

4.9 Javaslat: a MySQL adatbazis atalakitasa

Az OTRS 7 és az el6z6 verzidk csak az ut £8 MySQL adatbazis karakterkészletet tamogattak, amely nem
képes az 6sszes Unicode karaktert tarolni. Az OTRS 8-t6l kezdve az ut £ 8mb4 karakterkészlet is tdAmogatott,
amely eltavolitja ezt a korlatozast. Ajanlott az adatbazis atalakitasa a beépitett koltdztetd parancsfajllal,
amikor Onnek megfelel.

A koltdztet6 parancsfajl kapcsoldk nélkili futtatdsa csak megjeleniti, ha valamit at kell alakitani.

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Database: :MySQL: :UTF8MB4Migration
The following tasks need to be done:

- 1 table(s) need to be converted to 'DYNAMIC' row format

- the database needs to be converted to 'utf8mb4'

— 411 column(s) need to be converted to 'utf8mb4'

- 156 table(s) need to be converted to 'utf8mb4'

Hasznalja a ——force kapcsoldt a tényleges kéltdztetés elvégzéséhez.

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Database::MySQL: :UTF8MB4Migration -
—~—force

Miutédn a koltdztetés befejezddoétt, hozza kell adnia egy Uj kapcsolét a Kernel/Config.pm fajlhoz az
ut £8mb4 tdmogatas bekapcsoldsahoz.

SSelf->{'Database::mysqgl::utf8mb4d'} = 1;

Megjegyzés: Az OTRS 8 ezen koltdztetés nélkil is tud mikddni az ut £8 karakterkészlettel. Azonban az
OTRS 9 csak az ut £ 8mb4 karakterkészletet fogja tamogatni. Emiatt ezt a koltdztetést az OTRS 8 életciklusa
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soran valamikor el kell végezni.

4.10 Elasticsearch frissitése

Az Elasticsearch 7.x megvaltoztatott néhany konfiguracios beallitast és viselkedést. Az Elasticsearch 6.x és
7.x kdzotti valtoztatédsok teljes listaja atnézhet6 az Elasticsearch hivatkozasban.

A beallitasok egyike kifejezetten érdekes az OTRS-nél. Ez a nyitott gérgetési kérnyezetek legnagyobb sza-
ma, amely az Elasticsearch 6.x legutolsé verzidjaig 1000-es értékkel rendelkezett, és az Elasticsearch 7.x
verzidiban le lett csdkkentve 500-ra.

Normal helyzetekben ezt az értéket nem lenne szabad elérni, de azt javasoljuk, hogy &llitsa vissza ezt az
értéket 1000-re a kdvetkez§ bedllitassal, amelyet az elasticsearch.yml bedllitéfajlhoz kell hozzaadni:

search.max_open_scroll_context: 1000
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FEJEZET D

Biztonsagi mentés és visszaallitas

Az OTRS tartalmaz beépitett parancsfajlokat a biztonsagi mentéshez és visszaallitdshoz. Tovabbi informa-
ciokert futtassa a parancsfajlokat a —h kapcsoldval.

5.1 Biztonsagi mentés

Megjegyzés: Biztonsagi mentés készitéséhez irasi jogosultsagra van szilksége az ot rs felhasznalénak
a célkényvtarra.

otrs> /opt/otrs/scripts/backup.pl -h

A parancsfdjl kimenete:

Backup an OTRS system.

Usage:
backup.pl -d /data_backup_dir [-c gziplbzip2] [-r DAYS] [-t.
—~fullbackup|nofullbackup|dbonly]

Options:
-d — Directory where the backup files should place to.
[-c] — Select the compression method (gziplbzip2) ..
—Default: gzip.
[-r DAYS] — Remove backups which are more than DAYS days old.
[-t] — Specify which data will be savedy
— (fullbackup|nofullbackup|dbonly). Default: fullbackup.
[-h] — Display help for this command.
Help:

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

Using -t fullbackup saves the database and the whole OTRS home directory.
< (except /var/tmp and cache directories).

Using -t nofullbackup saves only the database, /Kernel/Config* and /var.
—directories.

With -t dbonly only the database will be saved.

Output:

Config.tar.gz - Backup of /Kernel/Config* configuration files.
Application.tar.gz — Backup of application file system (in case of full,
—backup) .

VarDir.tar.gz - Backup of /var directory (in case of no full,
—backup) .

DataDir.tar.gz — Backup of article files.

DatabaseBackup.sgl.gz - Database dump.

5.2 Visszaallitas

otrs> /opt/otrs/scripts/restore.pl -h

A parancsfdjl kimenete:

Restore an OTRS system from backup.

Usage:
restore.pl -b /data_backup/<TIME>/ -d /opt/otrs/

Options:
-b — Directory of the backup files.
-d — Target OTRS home directory.
[-h] — Display help for this command.
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FEJEZET O

Teljesitmény hangolas

Létezik egy sor teljesitmény-javité technika az OTRS telepitéséhez, beleértve a bedllitast, a kddolast, a
memdriahasznalatot és egyebeket.

6.1 Jegykeresési index

Az OTRS egy kulénleges keresési indexet haszndl a szabad-szavas keresések végrehajtdsahoz a kiilénb6z4
kommunikaciés csatornakbdl érkezd bejegyzések mezdiben.

Egy kezdeti index |étrehozdsahoz haszndlja ezt a parancsot:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Ticket::FulltextIndex —--rebuild

Megjegyzés: A tényleges bejegyzésindexelés egy OTRS démonfeladaton keresztil térténik a hattérben.
Mivel a rendszerhez éppen hozzaadott bejegyzések azonnal meg lesznek jeldlve indexelésre, igy megtor-
ténhet, hogy az indexik néhany percen belll elérhet6 lesz.

Elérhet6 néhany beallitas a keresési index finomhangolasahoz:

Ticket: :SearchIndex: : IndexArchivedTickets Meghatdrozza, hogy az archivalt jegyek fel
legyenek-e véve a keresési indexbe (alapértelmezetten nincs engedélyezve). Ajanlott az indexet kis
méretlként tartani archivalt jegyekkel rendelkez8 nagy rendszereken. Ha ez engedélyezve, akkor az
archivalt jegyek megtalalhaték lesznek a szabad-szavas keresésekkel.

Ticket: :SearchIndex: :Attribute Alapvet§ szabad-szavas index beallitdsok.

Megjegyzés: Futtassa a kdvetkez6 parancsot egy Uj index eléallitdsanak érdekében:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Ticket::FulltextIndexRebuild

21
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Ticket::Searchindex::Attribute

WordCountMax 1000 Basic fulltext index settings. Exe
WordLengthhMax 30 Maint:: L :
WordLengthMin 3 Tde 1 nde

1. dbra: A Ticket::SearchIndex: :Attribute bedllitas

WordCountMax Meghatdrozza azon szavak legnagyobb szamat, amelyek feldolgozasra kerllnek az
index felépitéséhez. Példaul egy bejegyzés térzsének csak az elsé 1000 szava legyen eltarolva
a bejegyzés keresési indexében.

WordLengthMin és WordLengthMax Sz6hossz hatdrokként vannak hasznalva. Csak azok a sza-
vak vannak eltarolva a bejegyzés keresési indexében, amelyek hossza ezen két érték k6zé esik.

Ticket: :SearchIndex: :Filters Szabad-szavas index reguldris kifejezés sz(ir6k a széveg részeinek
eltavolitdsahoz.

Ticket::Searchindex::Filters
[ MBS T WA W] Fulltext index regex filters to remove
I8

A4S

2. dbra: Ticket::SearchIndex: :Filters bedllitas

Harom alapértelmezett sz(ir6 van meghatarozva:
* Az els6 szUr6 eltavolitja a kulénleges karaktereket, mint példaul: , & < >? 7 1 *|;[]()+$* =

+ A masodik sz(r§ eltavolitia azokat a szavakat, amelyek a kévetkez8 karakterek egyikével kez-
dédnek vagy végzdédnek: « : .

» A harmadik sz(r§ eltavolitja azokat a szavakat, amelyek nem tartalmaznak egy szdkaraktert: a-z,
A-Z,0-9, _

Ticket: :SearchIndex: : StopWords Angol kisz(irendd szavak a szabad-szavas indexnél. Ezek a sza-
vak el lesznek tavolitva a keresési indexbél.

Ugynevezett kisz(irend6 szavak vannak meghatarozva néhdny nyelvnél. Ezek a kiszlrendd szavak ki
lesznek hagyva a keresési index létrehozasakor.

Lasd még:

Ha az On nyelve nincs benne a rendszerbedllitasi lehetéségekben vagy tébb szét szeretne hozzaadni,
akkor hozzdadhatja azokat ehhez a beallitashoz:

* Ticket::SearchIndex: :StopWords###Custom

6.2 Dokumentumkeresés

Az OTRS az Elasticsearch programot hasznalja a dokumentumkeresési funkcionalitdsahoz. Az Elasticse-
arch elgondolasanak, telepitésének és hasznalatanak j6 bemutatdsahoz nézze meg az Elasticsearch kez-
deti [épései fejezetet a hivatalos dokumentacidban.
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Ticket::Searchindex: StopWords#iEen

a English stop words for fulltext index.
bout T

above

after

again

against

all

am

3. dbra: A Ticket::SearchIndex: :StopWords###en bedllitas

6.2.1 Memoériakupac mérete

Az Elasticsearch Java nyelven irédott, és emiatt egy Java virtualis gépen (JVM-en) fut az 6sszes flirtcso-
mépont. Egy ilyen virtudlis gép hasznadlja a memdria egy részét, az ugynevezett memdriakupacot, amely
mérete a jvm.options bedllitéfajlban allithatd be.

A memodriakupac legkisebb és legnagyobb beallitasai alapértelmezetten 1 GB méretlre vannak allitva, és
a kévetkez8 bedllitasokkal médosithatdk:

* Xms1g: a legkisebb memdriakupac-méret.
* Xmx1g: a legnagyobb memdriakupac-méret.

Ha az xms alacsonyabb értékkel rendelkezik mint az xmx, akkor a Java virtualis gép atméretezi a hasznalt
memdriakupacot minden esetben, amikor az aktudlis korlatot eléri, egészen az xmx értékének eléréséig. Egy
ilyen atméretezés annak befejezéséig a szolgaltatas sziineteltetését okozza, ami cs6kkentheti a keresési
vagy indexelési miveletek sebességét és valaszképességét. Emiatt er6sen ajanlott azokat a beallitasokat
egyenl§ értékre allitani.

Figyelem: Ha a legnagyobb memdriakupac-méretet elérte, akkor a hozza tartozé flrtcsomdpont nem
mUikodik tovabb, és akar a szolgaltatast is ledllithatja.

Minél magasabb értékre van éllitva a memdriakupac legnagyobb mérete, annal tébb memdriat hasznalhat
az Elasticsearch, ami szintén néveli a sziineteltetés lehetéségét a Java virtudlis gép altal végrehajtott sze-
métgydjtésnél. Emiatt ajanlott az xmx bedllitdshoz olyan értéket megadni, amely nem nagyobb a fizikai
memoria 50%-anal.

Tovabbi informaciékért és a memdriakupac méretével kapcsolatos j6 6kblszabalyért nézze meg a memdria-
kupac beadllitasa fejezetet a hivatalos dokumentaciéban.

6.2.2 Lemezlefoglalas

A szolgaltatas futasi ideje soran az Elasticsearch megvizsgalja az elérhet§ lemezteriletet, és az alapjan
donti el, hogy lefoglaljon-e Uj darabokat a hozza tartozé flirtcsomdponton, vagy akar athelyezze-e a dara-
bokat arrdl a bizonyos csomépontrdl. Ezt a viselkedést az aktudlis lemezkapacitas fogja vezérelni, és az
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elasticsearch.yml bedllitéfajlban allithatd be. Tartalmaz néhany fontos beallitast, amelyek j6 alapértel-
mezett értékekkel érkeznek, de mégis fontosak lehetnek:

cluster.routing.allocation.disk.watermark.low Az alapértelmezett érték 85%. Ha a korlatot
elérik, akkor az Elasticsearch nem fog t6bb darabot lefoglalni a hozza tartozd firtcsoméponthoz. A
csomopont mikddését nem befolydsolja, és az adatok tovabbra is indexelhet6k és kereshetdk.

cluster.routing.allocation.disk.watermark.high Az alapértelmezett érték 90%. Ha ezt a kor-
|atot elérik, akkor az Elasticsearch megprdbalja majd athelyezni a meglévd darabokat egy masik olyan
csomépontra (ha lehetséges), amelynek van elegendd szabad terllete.

cluster.routing.allocation.disk.watermark.flood stage Az alapértelmezett érték 95%. Ha
ezt a korlatot elérik, akkor az Elasticsearch frissiteni fogja az 6sszes olyan index bedllitasat csak ol-
vashatd index.blocks.read_only_allow_delete indexblokkokra, amely legaldbb egy lefoglalt
darabbal rendelkezik a hozzda tartozé furtcsoméponthoz. Ettdl fogva nem lehetséges az Uj adatok
indexelése az ilyen indexekbe, valamint keresésekre és torlési muiveletre lesz korlatozva.

Megjegyzés: Ha az eldrasztasi szakaszt elérték, és bizonyos indexek csak olvashaté mddra vannak dllitva,
akkor az ilyen beallitast nem fogja automatikusan megvaltoztatni az Elasticsearch. Ha a hozza tartd lemezek
Ujra elegend§ szabad terlletet tartalmaznak, akkor a kézi mdlveletek miatt kézzel kell visszavéaltoztatni a
beadllitasokat normal maédra.

A lemezvizjelekkel és a lemezalapu darablefoglaldssal kapcsolatos tovabbi informaciokért nézze meg a
lemezalapu darablefoglalas fejezetet a hivatalos dokumentacidban.

6.3 Bejegyzéstarolas

Két kulénbdz8 hattérprogram-modul 1étezik a telefonos, e-mail és belsd bejegyzések bejegyzéstarolasahoz.
A hasznalt bejegyzéstarold a Ticket: :Article: :Backend: :MIMEBase: :ArticleStorage bedllitas-
ban allithaté be.

Kernel: :System: : Ticket: :Article: :Backend: :MIMEBase: :ArticleStorageDB Ez az alap-
értelmezett modul a mellékleteket az adatbazisban fogja eltarolni. Mikddik tébb el6tétprogramos ki-
szolgaldkkal is, de t6bb taroldhelyet igényel az adatbazisban.

Megjegyzés: Ne haszndlja ezt nagy rendszereknél.

Kernel: :System: :Ticket: :Article: :Backend: :MIMEBase: :ArticleStorageFS Haszndlja
ezt a modult a mellékletek helyi fajlrendszeren térténd taroldsahoz. Ez gyors, de ha tébb elététprog-
ramos kiszolgaldi vannak, akkor meg kell gy8z8dnie arrdl, hogy a fajlrendszer meg van-e osztva
a kiszolgdlok kozoétt. Helyezze azt egy NFS megosztdsra vagy inkdbb egy SAN vagy hasonld
megoldasra.

Megjegyzés: Ajanlott nagy rendszereknél.

Atkapcsolhat menet kézben az egyik hattérprogramrdl a méasikra. A hattérprogramot a rendszerbedllitasok-
ban kapcsolhatja at, és azutan futtassa le ezt a parancssori segédprogramot a bejegyzések atrakasahoz az
adatbazisbdl a fajlrendszerre vagy forditva:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Admin::Article::StorageSwitch —--target,,
—ArticleStorageFs
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A -—target kapcsoldt hasznalhatja a cél hattérprogram megadasahoz.

Megjegyzés: A teljes folyamat futtatdsa szamottevé ideig eltarthat a meglévé bejegyzések szamatdl és az
elérhetd processzorteljesitménytdl és/vagy haldzati kapacitastdl figg6en.

Ha a régi mellékleteket az adatbazisban szeretné tartani, akkor bekapcsolhatjia a
Ticket::Article::Backend: :MIMEBase: :CheckAllStorageBackends rendszerbeadllitasi le-
het6séget annak biztositasahoz, hogy az OTRS tovdbbra is megtalalja azokat.

6.4 Jegyek archivalasa

Mivel az OTRS hasznalhatd vizsgalatigazold rendszerként, emiatt a lezart jegyek térlése nem lenne j6 6tlet.
Ezért megvaldsitottunk egy olyan szolgaltatast, amely lehet6vé teszi a jegyek archivalasat.

Azok a jegyek, amelyek bizonyos feltételekre illeszkednek, megjeldlheték archivaltként. Ezek a jegyek nem
lesznek hozzaférheték, ha egy szabalyos jegykeresést hajt végre, vagy egy altalanos tgyintéz4 feladatot
futtat. Maganak a rendszernek tébbé nem kell foglalkoznia a jegyek hatalmas mennyiségével, mivel csak a
legujabb jegyeket kell figyelembe venni az OTRS haszndlatakor. Ez egy hatalmas teljesitményndvekedést
eredményezhet nagy rendszereknél.

Az archivélas funkcié hasznalatdhoz:
1. Kapcsolja be a Ticket: :ArchiveSystem bedllitdst a rendszerbeadllitasokban.
2. Hatarozzon meg egy altalanos tgyintéz6 feladatot:
« Kattintson a Feladat hozzdad4sa gombra az Altaldnos tigyintéz6 képernyén.
» Feladat bedllitdsai: adjon egy nevet az archivalé feladatnak.
» Automatikus végrehajtds: valassza ki a megfelel§ bedllitdsokat a feladat Utemezéséhez.

» Jegyek kijeldlése: jo dtletnek tlinik csak azokat a lezart allapotu jegyeket archivalni, amelyeket
néhany hénappal ezel6tt zartak el.

» Jegyjellemzbk frissitése/hozzdaddsa: allitsa be az Kijelblt jegyek archivdldsa mez6t jegyek ar-
chivédldsa értékre.

* Mentse el a feladatot az oldal aljan.

+ Kattintson a Feladat futtatdsa hivatkozasra az attekint§ tablazatban az érintett jegyek megtekin-
téséhez.

+ Kattintson a Feladat futtatdsa gombra.

Megjegyzés: Legfeliebb 5000 jegyet lehet mdédositani a feladat kézzel térténd futtatdsakor.

Amikor rakeres a jegyekre, akkor a rendszer alapértelmezetten csak azokra a jegyekre keres ra, amelyek
nincsenek archivalva.

Az archivalt jegyek kereséséhez:
1. Nyissa meg a jegykeresés képerny6t.
2. Allitsa &t az Archivum keresés mezé6t Archivdlatlan jegyek értékrél Osszes jegy értékre.

3. Hajtsa végre a keresést.
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6.5 A webkiszolgalé finomhangolasa

Az OTRS beépitett webkiszolgaldja tovabbi beallitdsok nélkul képes kezelni a kicsi és kézepes telepité-
seket. Amikor az OTRS t6bb felhasznaldt egyidejlileg szolgal ki, akkor sziikséges lehet a webkiszolgald
beallitdsainak finomhangolasa, példaul a munkavégzd folyamatok szamanak ndvelése.

A webkiszolgéld beallitéféjlja a Kernel /WebApp. conf fajlban talalhatd, és az dsszes bedllitds dokumen-
talva van. A worker bedllitds névelhetd tébb folyamat lzembe allitdsahoz a HT TP-kérések kiszolgalasanal
az erre alkalmas kiszolgaldkon.

6.6 Gyorsitotarazas

Az OTRS rengeteg atmeneti adatot gyorsitétaraz az /opt/otrs/var/tmp kdényvtarban. Gy6zEdjén meg
arrdl, hogy ez egy nagy teljesitményd fajlrendszert és tarolét hasznél-e. Ha elegendd RAM van a gépben,
akkor megprébalhatja ezt a kdnyvtarat egy memdrialemezre attenni ehhez hasonléan:

otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Session::DeleteAll
otrs> /opt/otrs/bin/otrs.Console.pl Maint::Cache::Delete
root> mount —-o size=16G -t tmpfs none /opt/otrs/var/tmp

Megjegyzés: Adjon meg allandé csatoldsi pontot az /et c/fstab fajlban.

Figyelem: Ez egy nem allandé tarold lesz, amely el fog veszi a kiszolgdld ujrainditasakor. Az 6sszes
munkamenete (ha a féjlrendszeren tarolja azokat) és a gyorsitétarazott adatok el fognak veszni.

6.7 Flrtozés

Nagyon magas terhelésnél sziikséges lehet az OTRS-t egy t6bb elététprogramos kiszolgaldbdl allé furtdén
mikddtetni. Ez egy bonyolult feladat sok buktatéval. Emiatt az OTRS csoport kizardlagos tdmogatast biz-
tosit a menedzselt OTRS kérnyezetében.
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