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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 4 lgyes és gyors keretrendszere az alapja az OTRS Business Solution™
megolddsnak. Ezen felil érheté el a szolgaltatdsok kizardlagos halmaza. Ezek
tartalmazzdk az OTRS Business Solution™ integralt felhdszolgédltatdsait, amelyet
rugalmasan bekapcsolhat vagy kikapcsolhat a telepitési forgatékdnyvek szerint. Tovdbba
valaszthat 3, 7 vagy korlatlan szamu kilonféle szabadon vélaszthaté OTRS Business
Solution™ szolgaltatas kozll - a szerzédési szintjétdl fliggbéen. Profitdljon a rendszeres,
ingyenes frissitésekbdl, a legjobb OTRS biztonsagbdl és tdmogatasbdél, valamint a
tanacsaddink éltal 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
https://www.otrs.com/otrs-business-solution-improving-customer-service/#OTRS-Business-Solution-Cloud-Services
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™ megoldasra az AdminOTRSBusiness képernyd
meglatogatdsaval az OTRS példdnyaban. Ha jogosult a frissitésre, akkor (adminisztratori
felhaszndléként) egy értesitési savot is fog latni, amely a frissités képernydre vezeti. Maga
a frissités automatikusan megtorténik a frissités gomb megnyomésaval.

Ha barmilyen kérdése van az OTRS Business Solution™ megoldashoz valé
jogosultsadgra vagy technikai kérdésekre vonatkozdéan, akkor irjon egy levelet a
sales@otrs.com cimre.
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3. fejezet - Az OTRS Business
Solution™ szolgaltatasai

1. A jegy idovonal nézete

1.1. Leiras

A jegy id6vonal nézete biztositja az Osszes olyan miuvelet idérendi nézetét, amely
egy jegyen tortént (amely bejegyzéseket, tulajdonosvaltidsokat, bejové leveleket, stb.
tartalmaz). A jegy idévonal nézetével az Ggyintézbk kevesebb id6 alatt kaphatnak egy jé
attekintot a jeggyel kapcsolatban.

1.2. Beallitas
1.2.1. ChronicalViewEnabled

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Frontend::Agent

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

1.3. Hasznalat
1.3.1. A jegy idovonal nézetének elérése

3.1. abra - Atvaltas a jegy idévonal nézetére
BE=o

A jegy id6vonal nézetének eléréséhez hasznalja a bejegyzés fellleti elem jobb felsé
sarkdban |1évé 6éra ikont az AgentTicketZoom nézeten. At lesz irdnyitva az idévonal
nézetre, és ez a nézet lesz megtartva elsébbségiként, amig vissza nem vélt egy masik
nézetre.

A jegy id6évonal nézetén Ugy dolgozhat a jeggyel, ahogy azt megszokta. Megvizsgalhatja
az egyes események idejét az id6vonalon, ha az egérkurzorral rdmutat az egyes
események mellett 1évd kis négyzetre. Megtekintheti a bejegyzések teljes tartalmét a
nagyitds ikon hasznélatdval az egyes bejegyzésdobozok tetején, ahol meg fogja talalni
az 6sszes gyakori bejegyzésmuveletet, mint példaul vélasz, felosztas, tovabbitas, stb.
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3.2. abra - A jegy idovonal nézetének hasznalata

v Ticket Timeline View - = E
Outgoing Email Q
Subject: [Ticket#2014121854000013] Ticket Locked
From: OTRS System
To: mab_kunde2 mab_kunde2 mab_kunde2@Iocalhost Locked ticket.

Hello Mr. Customer,

Thanks for your request. We're going to work on this! New Responsible

- New responsible is "mab".
Super Support - Waterford Business Park

5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & 9th Floor - Miami, 33126 USA New Owner

Email: hot@example.com - Web: [1]http://www.example.com/ New owner is "mab".

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

State Updated

Old: "open" New: "pending reminder"

Note Added Q
Subject: Internal Note Incoming Web Request Q
From: "mab mab"
Subject: Test zum Splitten
Changed SLA and Service. Please deal with this request. From: "mab_kunde2 mab_kunde2"
To: Junk

Dynamic Field Updated

Updated: FieldName=Multiselect;Value=Key1, Key2;OldValue=;
Customer Updated
SLA Updated

Updated SLAto SLA 1.

Updated: CustomerlD=mab_kunde2;CustomerUser=mab_kunde2;

SLA Updated

Service Updated
ervice Updatex 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

2. A bejegyzés melléklet attekinto

2.1. Leiras

A bejegyzés melléklet &attekinté engedélyezi egy jegy 0Osszes melléklet listdjanak
megtekintését. A mellékletek olyan attribdtumok szerint lesznek felsorolva mint fajlnév,
fajltipus, fajiméret, a hozzdadas datuma, és hogy mely bejegyzéshez tartoznak. Az

a4

attekinté képerny6rél letdlthet bizonyos mellékleteket, vagy létrehozhat egy olyan
archivumfajlt, amely az éppen megtekintett jegy tobb mellékletét vagy az Osszeset
tartalmazza.

2.2. Beallitas

Tovébbi beallitas nem sziikséges.

2.3. Hasznalat

2.3.1. A bejegyzés melléklet attekinto elérése

3.3. abra - Atvaltas a bejegyzés melléklet attekintére

nk = Owner | Responsible | Attachments = Customer | Note | Pt

Miutdn egy jegy legaldbb egy melléklettel rendelkezik, a ,Mellékletek” menlpont keril
megjelenitésre az AgentTicketZoom képernydn. Erre kattintva egy felugré ablakot fog
megnyitni, amely az 6sszes melléklet listdjat tartalmazza.
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3.4. abra - A bejegyzés melléklet attekintoé hasznalata

Attachments of Ticket#: 2014121854000013 - Test zum Splitten

Close window

Attachment Overview

ARTICLE

#4 - Note
#4 - Note
#4 - Note

TYPE FILENAME SIZE ¥ DATE
chat-manager.jpeg 152.2 KBytes 01/15/2015 12:06
coverl.jpg 81.9 KBytes 01/15/2015 12:06
vector_dancers_by_blindblues46.pdf 512.4 KBytes 01/15/2015 12:06

000

& Close

3. A csevegés
3.1. Leiras

Az OTRS Business Solution™ csevegés funkcidja csevegéseket tesz lehetévé
az Ugyintéz6k és az ugyfelek koézt az OTRS el6tétprogram hasznalatdval. Miutan
engedélyezve lett, az Ggyfelek (vagy a nyilvanos felhasznalék) csevegéseket indithatnak
az Ugyintézbkkel, és forditva. A befejezett csevegések archivalhatdk, és hozzacsatolhaték
a jegyekhez.

3.2. Beallitas

A kovetkez6 bedllitasi lehetéségek fontosak ennél a funkciénal. Felhivjuk a figyelmét,
hogy meghatarozhatja azon rogzitett szovegek listdjat is, amelyek megjelenitésre
keritlnek a nyilvdnos felhasznaléknak és az lgyfeleknek a csevegés modulban. Tovabbi
informacidkért azzal kapcsolatban, hogy mely szovegeket lehet megvaltoztatni, nézze
meg a modul bedllitasait (OTRSBusiness > Core::Chat).

3.2.1. ChatEngine: :Active

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core::Chat

Azt szabdlyozza, hogy a csevegés funkcié engedélyezve legyen-e vagy sem.

3.2.2. ChatEngine::ChatDirection: :PublicToAgent

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core::Chat

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

3.2.3. ChatEngine: :ChatDirection: :CustomerToAgent

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core::Chat

Azt szabdlyozza, hogy az lgyfeleknek képesnek kell-e lennilik csevegéseket inditani vagy
sem (felhivjuk a figyelmét, hogy az el6tétprogram modul beallitdsat az ligyfél csevegés
el6tétprogramnal is engedélyezni kell a CustomerFrontend: :Module###CustomerChat

bedllitdsban).

3.2.4. ChatEngine::ChatDirection: :AgentToCustomer

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core::Chat
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Azt szabdlyozza, hogy az lgyintézéknek képesnek kell-e lennilik csevegéseket inditani
kézvetlenul az Ugyfelekkel, vagy sem.

3.2.5. ChatEngine: :ChatDirection: :AgentToAgent

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core::Chat

Azt szabalyozza, hogy az Ugyintézdknek képesnek kell-e lennilik egymassal csevegni,
vagy sem.

3.2.6.

ChatEngine: :PermissionGroup: :ChatReceivingAgents,
ChatEngine: :PermissionGroup::ChatNotificationAgents,
ChatEngine: :PermissionGroup::ChatStartingAgents
Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core::Chat

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

3.2.7. ChatEngine: :DefaultAgentName

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core::Chat

Egy alapértelmezett név, amelyet az lgyfeleknek és a nyilvanos felhasznaléknak kell
megjeleniteni a csevegd lUgyintézdk valddi neve helyett. Ha Ures vagy le van tiltva, akkor
a valédi Ggyintézdnév lesz megjelenitve.

3.3. Hasznalat
3.3.1. A csevegéskezelo

3.5. abra - A csevegéskezel6 képernyo

OTRS

= -+ I A
b= ! U= % O Business So

Dashboard Customers  Tickets  Chat Statistics ~Admin @ Q

Manage Chats

Hints. General Chat Requests From Customers

CREATED TYPE REQUESTER MESSAGE ACTION
There are currently no chat requests.
General Chat Requests From Public Users
CREATED TYPE REQUESTER MESSAGE ACTION
There are currently no chat requests.
My Chat Status Personal Chat Requests For You
RallmEaaliabis foychats CREATED TYPE REQUESTER MESSAGE ACTION
There are currently no chat requests.
My Active Chats

A csevegéskezeld a csevegés funkcié koézéppontja. Ugyintézéként itt kezelheti a
csevegéseit, lathatja és elfogadhatja a nyitott kéréseket, és megvéltoztathatja az
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elérhetéségi allapotat. A csevegéskezel6 szolgaltatja a csevegéskérések listdjat az
Ugyfelektdl, a nyilvadnos felhasznaléktdl és mas ligyintéz6ktdl, valamint egy attekintét az
Osszes aktiv csevegésrél. Nyissa meg a csevegéskezel6t az OTRS f6 navigacidjan 1évé
.Csevegés” haszndlataval.

Bedllithatja az altaldnos elérhetéségét a csevegésnél a csevegéskezelb bal oldalsavjan
lévé jelolonégyzet hasznalatdval. Miutédn le lett tiltva, tobbé nem fog értesiini a bejové
csevegéskérésekrdl.

3.3.2. A csevegés feliileti elem hasznalata

3.6. abra - A csevegés feliileti elem

CHAT WITH ® MAB_KUNDE2 MAB_KUNDE?2 (C)

mab_kunde2 mab_kunde2 hat den Chat betreten.
mab_kunde2 mab_kunde2 This is just a test chat

mab mab has joined this chat.

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
hasznalataval (egymas utdn). Amikor az lUzenet elkiildésre kerilt, a kurzor vissza fog
ugrani a szbvegmezébe, hogy egyszerlien lehetévé tegye a gépelés folytatdsat.

3.3.3. Uj csevegések inditasa és foglalkozas a
csevegéskérésekkel

3.7. abra - Csevegés inditasa

Online

Customers (1)

mab_kunde2 mab_kunde2 L)

Ugyintézéként tobb mébdja is létezik egy csevegés inditdsdnak. Mindenek eldtt
hasznalhatja az elérheté felhaszndlék felileti elemet a vezérl6pulton az olyan
Ugyintézdékkel vagy lgyfelekkel torténd csevegéshez, akik jelenleg be vannak jelentkezve
az OTRS-be. Egyszerlen kattintson az Gigyintézd vagy tgyfél neve mogotti kicsi csevegés
ikonra. Egy kis ratét ablak fog megjelenni, és lehetdvé teszi az els6 csevegés lizenet
beirdsat, amelyet a madsik felhaszndlénak szeretne kildeni. Azutdn az Uj csevegés
hozzdadasra kerll a csevegéskezel6hoz.

Haszndlhatja a jegynagyitast is egy csevegés inditasahoz egy bizonyos lgyféllel. Az
oldalsavon talalni fog egy csevegés hivatkozast az tigyfél informacids fellleti elemén.

Ha Uj csevegéskérések érkeznek, és be van jelentkezve az OTRS-be, akkor egy csevegés
ikon fogja értesiteni a képernyé tetején |év6é eszkdztdron. Az ikon arrél is tartalmaz
informacidkat, hogy pillanatnyilag hédny nyitott csevegéskérés érhet6é el. Egyszerlen
kattintson az ikonra a csevegéskezelé megnyitasahoz. Kapni fog egy bongészé értesitést
is (felugré ablak) az Uj csevegéskérések esetén.

A szlikséges jogosultsdgokkal rendelkez6 6sszes Gigyintézd képes lesz foglalkozni a nyitott
csevegéskérésekkel. Egy kérést egyszerre csak egy lgyintézé fogadhat el, amely azt




OTRS

Real Services

jelenti, hogy a kérés el fog tlinni a tobbi lgyintéz6é listdibdl, miutdn azt egy lgyintézé
elfogadta. Miutdn elfogadtak, az Ujonnan létrejott csevegés hozza lesz flizve az aktiv
csevegések listdjdhoz anndl az Ulgyintézénél, aki azt elfogadta. A csevegésben 1évé
tobbi felhaszndlé egy értesitést fog latni arrdl a felhaszndalérdl, aki éppen belépett a
csevegésbe.

3.3.4. Csevegések befejezése és archivalasa

3.8. abra - A csevegés miiveletek

+ L x

Ugyintézéként szdmos lehetésége van egy csevegés befejezésére. Mindenek eldtt
egyszerlen eldobhatja a csevegést a csevegés fellileti elem jobb fels6 sarkaban 1évé ,X”
ikon hasznalatdval a csevegéskezelSben. A csevegés ezutdn egyszerlien be lesz zarva
archivalas nélkll. A csevegésen l1évd tobbi felhaszndlé egy olyan l(izenetet fog latni, amely
azt mondja, hogy a csevegés befejezddott.

Hozzéflizheti a csevegést egy meglévd jegyhez is. Kattintson a csevegés fellleti elem
jobb fels6é sarkdban Iévé ,+" ikonra a csevegéskezel6ben. Egy Uj ablak fog megnyilni,
amely lehet6vé teszi egy olyan jegy kivalasztasat, amelyhez a csevegést hozza kell flizni.

Ha nincsen semmilyen alkalmas jegye, amelyhez a csevegést hozza lehetne flizni, akkor

létrehozhat egy Ujat is a csevegés fellleti elem jobb felsé sarkadban lévé telefon ikon
hasznalataval a csevegéskezelében.

4. Mezokivalaszté parbeszédablak

4.1. Leiras

A mezokivalaszté parbeszédablak engedélyezi azon felugré Uzenetek beallitdsat,
amelyeket az Ugyfeleknek akkor kell latniuk, amikor bizonyos SLA-kat vélasztanak
ki a jegy létrehozasakor az Ugyintézéi el6tétprogramon. Ezek a felugré Uzenetek
informacidkat tartalmazhatnak arrol az SLA-rél, amelyet az Ggyfél kivalasztani készul, és
megadja neki a lehetfséget a dontése atgondolasahoz.

4.2. Beadllitas

Tovabbi bedllitds nem szikséges.




OTRS

Open Technology
Real Services

4.3. Hasznalat
4.3.1. Az SLA lUzenet beadllitasa

3.9. abra - SLA beallitas

Edit SLA
SLA: Example SLA
Service: | Service 1
Service 2
&
Calendar: | - e
Escalation - first response time |0 (Notify by - B)
(minutes): 0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - update time (minutes): |0 (Notify by| - E)
0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - solution time (minutes): |0 (Notify by - B)

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Validity: | valid B
Comment:

Dialog message: <This message will be displayed to the customer once
he selects this SLA in the ticket creation screen in
the customer frontend.

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

Submit  or Cancel

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

4.3.2. Hogyan néz ki az uzenet az ugyfél
elététprogramon

3.10. abra - SLA Uzenet

Please confirm your selection x

This will be displayed to the once he selects this SLA in
the ticket creation screen in the customer frontend.

Ok Cancel

képernyé

Ez az, amit az Ugyfél 1atni fog, miutdn kivalasztja az SLA-t, amelyhez az lizenet be lett
allitva. Vagy megerdsitheti, vagy elutasithatja a valasztasat. Az utébbi azutén vissza fogja

allitani az SLA kivalasztasat.

5. Partner adatokkal

Ez a funkcié lehetévé teszi partnerek hozzdaddsat adatokkal a jegyekhez.
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5.1. Leiras

5.1.1. Adatforrasok meghatarozasa

Az adatforrdsok ennél a funkciéndl az Uj ,Partner adatokkal” tipus dinamikus mezgéivel
egyultt 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 adatforrdsnal (dinamikus mezénél) meghatarozhaté a partner
attribltumainak listdja (az egyes attribltumok csak egy szovegalapl értéket
tartalmazhatnak). A partner attribGtumai beallithaték kotelezéként és kereshetéként, ha
szlikséges. Az attributumok rendezési sorrendje is meghatarozhaté.

A partner attribltumai az egyes adatforrasoknal sziikség szerint barmilyen informaciot
tartalmazhatnak a partnerrél, mint példaul kilonb6z6 cimek, telefon, szlletésnap,
évforduldk, kedvenc étel, szabadidds tevékenység, stb.

Megjegyzés

A ,Name” és ValidID” attributumok mindig kotelezdk, és nincsenek automatikusan
hozzaadva, igy minden egyes Uj adatforrdsnal ezeket az attribGtumokat kézzel kell
hozzaadni.

Az adatforras meghatarozdsan belll (vagy a dinamikus mezd beallitasaiban)
ezeket a ,Name” és ,ValidID" kulcsokkal kell feltintetni, mig az értekek ,Név” és
~Ervényesség” lehetnek példaul.

5.1.2. Partnerkezelés

Miutan rendelkezik legaldbb egy meghatdrozott adatforrassal (partner adatokkal
dinamikus mez6), a partnerek informdciéi hozzaadhaték a forrdshoz a kitdltésikhoz.

Eltekintve a ,Name” és a ,ValidID” kulcsoktdl, az egyes adatforrasok kilénb6zé
partnerinformacidkat tartalmazhatnak, ahogy az adatforrds meghatdrozza (példaul egy
adatforrasnak lehet e-mail mezdje, mig egy egy masik tartalmazhat telefon és/vagy
mobiltelefon mezdket).

A partner kezelése (hozzdadds vagy frissités) az adatforrdsoknal egy specialis
képernydvel végezhetd el, amelyet a jegymeniibél lehet meghivni (Partnerek adatokkal
szerkesztése) a f6 navigacids savon.

5.1.3. Partnerek hozzaadasa a jegyekhez

Minden egyes bedllitott partner adatokkal dinamikus mez6énél a kifejezetten ehhez
a dinamikus mez6héz (vagy adatforrashoz) létrehozott partner barmely olyan
jegylétrehozas vagy jegymlvelet képernydrél kivalaszthaté, ahol a dinamikus mezé
elézbleg be lett allitva.

A partner attribGtumai lathatdak lesznek a jegynagyitads képernyén.

5.1.4. Partnerek hasznalata a keresésben és a
statisztikakban

A jegyek a kotelez6 ,Name” attribdtumon keresztll talalhaték meg a keresésben és a
statisztikakban.

A ,Name” visszaadhaté egy mezéértékként is.
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5.2. Beallitas

A beallitasi lehet6ségek kdvetkezd listaja valtoztathaté meg ennél a funkciénal.

5.2.1. AdminContactWithData: :RunInitialWildcardSearch

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Frontend::Admin::AdminContactWithData

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

5.2.2. Frontend: :Module###AdminContactWithData

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Frontend::Agent::ModuleRegistration

Lehetévé tesz a partner és a partnerrészlet kezelési jogosultsdgok felosztasat
csoportmeghatarozédson keresztil.

5.3. Hasznalat

Az adatokkal rendelkez6 partnerek egy példaszerl hasznéalata a kovetkezéképpen lehet:
1. Hozzon létre egy Uj ,Partner adatokkal” tipusu dinamikus mez6t.

2. Allitsa be a lehetséges partner attribGtumokat (lehetséges értékeket). A ,Name” és a
ValidID” kotelez6k minden partner adatokkal dinamikus mezénél.

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

* Adjon hozzd barmilyen egyéb attribGtumot, mint példaul a ,Telephone” attribdtum
(kulcs: Telephone, érték: ,Telefon”).

3. Adja hozza a kotelez6 attribUtumkulcsok listajat vesszdvel elvalasztva (a ,Name” és a
MValidID” nem sziikséges).

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

5. Adja hozza a kereshet§ attribdtumkulcsok listdjat vesszével elvalasztva (a ,Name” nem
szlikséges).

6. Toltse fel az adatforrast legaldbb egy partner hozzaaddsaval az djonnan
létrehozott adatforrasban a ,Jegyek” -> ,Partnerek adatokkal szerkesztése” képernyd
hasznélataval a f6 navigacids savrél.

7.Adja hozzd az Uj dinamikus mezét azon képernydk bedllitdsaihoz, ahol

azt meg kell jeleniteni. Példdul az Uj telefonos jegy képerny6n a
Ticket::Frontend::AgentTicketPhone###DynamicField rendszerbeadllitds frissitésével,
és ugyanezt elvégezve a Ticket::Frontend::AgentTicketZoom###DynamicField
rendszerbedllitdsnal.

8. Menjen az (j telefonos jegy képernydre, és figyelje meg, hogy az Uj mez6 ott van-e.
Adja hozzd a jegyhez szikséges dsszes informaciot.

9. Jel6ljon ki egy meglévé partnert az automatikus kiegészités hasznalataval, és valasszon
ki egy partnert.

10A hozzérendelt partner és annak attribUtumai lathatéak lesznek a jegynagyitas
képernyén.
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lllehetéség van a partner attribUtumainak frissitésére a ,Partneradatok szerkesztése”
gombra kattintva, amely a partneradat doboz cimének jobb oldaldn jelenik meg (ha
a jelenlegi felhasznalé a Frontend::Module###AdminDynamicFieldContactWithData
rendszerbedllitdsban meghatarozott csoportok tagja).

12Ha a partner megvdéltoztatdsa sziikséges ennél a jegynél, akkor az barmely olyan
egyéb jegymdlveleten keresztll elvégezhetd, ahol a dinamikus mez6 be van allitva a
megjelenitéshez.

6. Dinamikus mezo adatbazis

Ez a funkcié egy ,,adatbazis” tipusl dinamikus mez4t valdsit meg.

6.1. Leiras

Ez a funkcié egy olyan altaldnos dinamikus mezétipust valdsit meg, amely lehet6séget
nyUjt adatok begytjtésére kiilsé adatbazisokbdl. Az ilyen csatlakoztatott adathalmazok
tovabbi maszkok hasznalatdval kereshetbk és szlrhetdk.

A megtalalt és megjeldlt 6sszefliggé adathalmazok elmenthetdk bizonyos jegyekhez a
dinamikus mezdn keresztil.

Az ,adatbdzis” dinamikus mezdk ugyanolyan médon hozhaték létre, mint ahogy az
alapértelmezett dinamikus mezdk Iétrejonnek.

6.2. Beallitas

A bedllitasi lehet6ségek kdvetkezd listdja hasznalhatd ennél a funkcidénal.

6.2.1. Egy ,adatbazis” dinamikus mez6 hozzaadasa

Ez a funkcio egy bedllitasi fellletet valosit meg az ,adatbazis” tipusu dinamikus mezdk
létrehozasahoz.

Az ,adatbdzis” dinamikus mez8k ugyanolyan médon hozhatdék létre, mint ahogy az
alapértelmezett dinamikus mezék létrejonnek. Ehhez valtson at az Adminisztracié -
> Jegybeallitdsok -> Dinamikus mezdk nézetre. Ezen a maszkon vdlaszthatja ki az
.adatbazis” mezdét a jegy lenyilé dobozabdl a bal oldalon. Jelenleg nem lehetséges az
.adatbazis” dinamikus mez6 hasznalata a bejegyzés koérnyezetben.

Az ,Altaldnos - Név” bedllitds: az ,adatbdzis” tipusi dinamikus mezék egyedi nevet
igényelnek, mint ahogy a tobbi dinamikus mezé is. Ez a név csak alfanumerikus
értékeket tartalmazhat. Ez a név lesz hasznalva a mez6 belsé kezelésénél, de nem lesz
megjelenitve.

Az ,Altaldnos - Cimke” beadllitds: a cimke egyénileg allithaté be, és tartalmazhat
Ures karaktereket, szdokozoket, stb. A mez6é cimkéjeként lesz hasznalva a kilénb6zé
nézetekben.

Az ,Altaldnos - Mez6sorrend” bedllitds: a mezésorrend lehetévé teszi az
adminisztratoroknak a létrehozott dinamikus mezék sorrendjének megvaltoztatdsat. Ha
ezt a bedllitdst megvéltoztatjdk, akkor az altaldnos mezdésorrend hozza lesz igazitva, és
az egyéb dinamikus mezék at lesznek helyezve egy pozicidval vissza.

Az ,Altaldnos - Ervényes” bedllitas: a dinamikus mezének a bedllitott OTRS ,nézetekben”
valé hasznélatdhoz érvényesre kell allitani azt. Ha a mezé ,érvénytelen” értékre van
allitva, akkor el fog tlinni az 6sszes beallitott nézetbdl, de nem fog adat elveszni.
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6.2.2. A kilso forras (adatbazis) beallitasa

Miel6tt egy kils6 adatbdzis kereshetd lenne, és a taldlatok elmentheték lennének a
jegyeknél a dinamikus mezén keresztil, a hitelesitési adatokat el kell tarolni a dinamikus
mez§ beallitdsaiban.

3.11. abra - A dinamikus mez6 adatbazis adminisztracios
képernyodje

Dynamic Fields - Ticket: Change Database Field
Actions General
Go back to overview * Name: DBTest

Must be unique and only accept alphabetic and numeric characters.

« Label: DB Test

This is the name to be shown on the screens where the field is active.
* Field order: 21 <]
This is the order in which this field will be shown on the screens where s active
Database Field Settings
*Name: id +*Label: ID = Datatype:  Integer d
8
*Name: node *Label: Node *Datatype: | Text o
Be
*Name: customer +Label: Gustomer »Datatype: | Text o
85
*Name: type *Label: Type *Datatype: | Text o
[-]=]

*Type: | MySQL | <]

xServer:  localhost

#Database: test database
*Table / View: test table
#User. Olrs
#Password; ™

*Identifier. | type | <}

Submit |or Cancel

Tipus: a kivant adatbéazis tipusa valaszthatd ki itt. A mezé az alapértelmezett OTRS
adatbazistipusokat tdmogatja: MySQL, Oracle, PostgreSQL vagy MSSQL.

SID: ez a bedllitds csak Oracle kapcsolatoknal érhetd el, és automatikusan megjelenik
vagy rejtett lesz. Ezen beadllitdson belil kell megadnia az Oracle kapcsolat SID-jat.

Illesztéprogram: ez a beallitds csak ODBC kapcsolatoknal érhetd el, és automatikusan
megjelenik vagy rejtett lesz. Ezen bedllitdson belll kell megadnia a gazdarendszeren
korabban beallitott ODBC-illesztéprogramot a kivant MSSQL adatbazishoz torténd
csatlakozashoz.

Kiszolgalé: az adatbéazis gép (gépnév vagy IP-cim).
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Port: az adatbazis-kiszolgald portja.

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

Tabla / nézet: ez a tdbla vagy nézet lesz haszndlva a lekérdezésekhez.
Felhaszndlé: a felhaszndlénév az adatbazis-kapcsolathoz.
Jelszé: a felhasznald jelszava az adatbazis-kapcsolathoz.

Azonositd: ez a vélasztédoboz automatikusan ki lesz toéltve a ,Lehetséges értékek (leirds
lent)” mezén keresztiil. Ez a mez6 jeleniti meg azt az értéket, amely a dinamikus mez8ben
lesz eltarolva.

Tobbvalasztés: ha ez a mezd ki van jeldlve, akkor lehetséges lesz egynél tobb érték
eltdroldsa a dinamikus mez6hoz. Azok az értékek vesszével elvalasztva lesznek eltadrolva.

Gyorsitétar TTL: ez az érték hatarozza meg masodpercben az adatbéazis gyorsitétaranak
érvényességi idétartamat. Az adatbazishoz intézett azonos lekérdezések a gyorsitétarbdl
(helyi fajlrendszerrél) lesznek megvalaszolva ezen idétartamon belll ahelyett, hogy ismét
az adatbazist kérdezné.

Keresési elGtag: ez az érték lesz elhelyezve minden keresési kifejezés elé az automatikus
kiegészités haszndlata kdzben az adatbdzisban torténé kereséshez. A helyettesit6é
karakterek is tAmogatva vannak. A keresési elétag figyelmen kivil lesz hagyva a részletes
keresés kozben, de még mindig lehetséges a helyettesit6 karakterek hasznalata azokban
a maszkokban.

Keresési utétag: ez az érték lesz elhelyezve minden keresési kifejezés végére az
automatikus kiegészités hasznalata kozben az adatbazisban torténdé kereséshez. A
helyettesité karakterek is tdmogatva vannak. A keresési utétag figyelmen kivil lesz
hagyva a részletes keresés kézben, de még mindig lehetséges a helyettesité karakterek
hasznélata azokban a maszkokban.

Taldlatkorladt: a beirt egész érték hatdrozza meg a megengedett taldlatok legnagyobb
mennyiségét az adatbdzisban tortén6é keresés kozben. Ez magdban foglalja az
automatikus kiegészitéses keresést, valamint a részletes keresést is.

Kis- és nagybetd: ha ez a mezd ki van jeldlve, akkor a kis- és nagybetlk
megkllonboztetése hatdssal lesz a keresésekre.

Lehetséges értékek: mint azt mar elmagyardaztuk, a lehetséges értékek automatikusan ki
fogjak tolteni az azonosité mez6t, amely azt az értéket hatarozza meg, amely a dinamikus
mezdében eltaroldsra kerll. Annyi lehetséges érték hozhaté létre, amennyi csak sziikséges
(vagy legaldbb annyi, ahany tdblaoszloppal az adatbdzis rendelkezik). A lehetséges
értékek hatdrozzdk meg azon adatbazis oszlopokat, amelyben keresni kell. Lehetdség van
bedllitani az oszlopnevet, egy leirast (cimkét), amellyel a mezének rendelkeznie kell, a
szlikséges adattipust, és hogy a mezdnek keresési vagy listamezdének kell-e lennie.

Név: annak az adatbéazisoszlopnak 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 eltdroldsra. Lehetséges
értékek: TEXT, INTEGER vagy DATE.

Szlrd: a szlr6 mezlvel lehetséges egy jegyattribdtum vagy egy dinamikus mezé
kivalasztdsa szlrOként a kapcsolédd oszlophoz. Ha a dinamikus mez6 egy vele
kapcsolatban allé jegyhez vagy kotve, akkor az attribGtumok lesznek hasznélva a
szUrémechanizmushoz, egyébként a szlrék figyelmen kivll lesznek hagyva. Ha sz(r6
lesz bedllitva egy téblaoszlophoz, akkor csak a keresési kifejezésre illeszkedd keresési
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eredmények és pontosan a beallitott oszlophoz kapcsolédé jegyattribGtumok lesznek
megjelenitve.

Keresési mezd4: azt jelzi, hogy egy mezének benne kell-e lennie a keresési kérésekben.

Listamezd: azt jelzi, hogy egy mezét meg kell-e jeleniteni a talalatokban.

6.2.3. Az ,adatbazis” tipusu dinamikus mezék
bedllitasa az ugyintézoi feliilleten valo megjelenitéshez

Az ,adatbazis” tipusu dinamikus mezdket az egyéb tipusid dinamikus mez8khoz hasonléan
be kell kapcsolni szamos olyan maszknal, amelyben azokat meg kell jeleniteni.

Ez az Adminisztracié -> Rendszer adminisztracié -> Rendszerbeallitdsok hivatkozason
keresztlil végezhet6 el, amelyben a ,Ticket” bedllitdst kell kivalasztani a bal oldalon.

Minden fellleti teriletnél (elététprogramnél), amelyen az ,adatbdzis” tipusd dinamikus
mezét meg kell jeleniteni, az adminisztrdtornak be kell &allitania azt az igényei
kielégitéséhez. Példak:

A Frontend::Agent::Ticket::ViewZoom a jegynagyitas nézethez.
A Frontend::Agent::Ticket::ViewPhoneNew az Uj telefonos jegyekhez.
A Frontend::Agent::Ticket::ViewEmailNew az (j e-mail jegyekhez.

Ezen nézetbedllitdsok mindegyikében van egy
JTicket::Frontend::AgentTicket*# ##DynamicField” elnevezési bejegyzés. Ez a bedllitas
hatadrozza meg, hogy mely dinamikus mezéket kell megjeleniteni ebben a nézetben. Egy
dinamikus mez6 hozzdaddsahoz a mezd belsé nevét kell kitdlteni a ,Kulcs” mezdben.
Az ,Erték” mezé a 0 (kikapcsolva), az 1 (bekapcsolva) és a 2 (bekapcsolva és kdtelezd)
értékeket veheti fel.

6.2.4. Torténeti adatok tarolasa

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

3.12. abra - Dinamikus mezo adatbazis - torténeti adatok
beallitasai

@ o DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalDatas###3-SourceDynamicField2

Defines the source dynamic field for storing historical data.
DBTest

@  © DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalDatas###4-TargetDynamicFields2

Defines the target dynamic fields for storing historical

data., Key Content
customer TestCustomer
node TestNode
type TestType

A ,SourceDynamicField” beallitdsi lehetéségben annak a mar létrehozott dinamikus
(adatbéazis) mezénévnek a kitoltése sziikséges, amely a torténeti adatok begyljtéséhez
lesz hasznalva. A kapcsolédd ,TargetDynamicField” bedllitdsban a ,Kulcs” mezéket azon
csatlakoztatott kiils6 adatbazis tablaoszlopaival kell kitélteni, amely ki lesz olvasva.
Minden egyes oszlopnal a vele kapcsolatban |évé cél dinamikus mezét be kell allitani a
Jtartalom” mezében. Az 0sszegylijtott adatok ezekben a dinamikus mezékben lesznek
elmentve.
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Ha a bedllitds készen van és aktiv, akkor a bedllitott mezdk ki lesznek olvasva a kiilsé
adatbdzisbdl, mivel a forrasmezd 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.

6.2.5. Rendszerbeallitasok beallitasai
6.2.5.1. AutoComplete: : Agent###DynamicFieldDatabaseSearch

Csoport: Framework, alcsoport: Frontend::Agent

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

Csoport: Ticket, alcsoport: Core::Ticket

Frissiti a dinamikus mez6ket, ha a beallitottak frissitve lesznek.

6.2.5.3. DynamicFieldDatabase: :StoreHistoricalData###1-
SourceDynamicFieldl

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core
Meghatarozza a forras dinamikus mez6t a torténeti adatok tarolasahoz.

6.2.5.4. DynamicFieldDatabase: :StoreHistoricalData###2-
TargetDynamicFieldsl

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatdrozza a cél dinamikus mezdket a torténeti adatok tarolasahoz.

6.2.5.5. DynamicFieldDatabase: :StoreHistoricalData###3-
SourceDynamicField2

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatdrozza a forras dinamikus mez6t a torténeti adatok tarolasahoz.

6.2.5.6. DynamicFieldDatabase: :StoreHistoricalData###4 -
TargetDynamicFields2

Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatdrozza a cél dinamikus mezdéket a torténeti adatok taroldasahoz.

6.3. Hasznalat

A dinamikus mezd adatbazis egy példaszerl hasznélata a kovetkez6képpen lehet:

6.3.1. Adathalmazok keresése és mentése -
automatikus kiegészités

Miutdn a létrehozott dinamikus mez6k be lettek kapcsolva a jél ismert maszkokban
(Ggymint ViewPhoneNew, ViewEmailNew), egy Uj szovegmez6 jelenik meg azzal a névvel,
amelyet a dinamikus mezé a beadllitAsokban kapott. Ebben a mezében lehetséges
keresési kifejezések bevitele, és ebbdl addéddan egy keresés végrehajtdsa az Osszes
bedllitott adatbdzismezdén. Egyébként kattintson a ,Részletes keresés” hivatkozasra, és
inditson egy részletes keresést, amelyben kézvetlenll ki vannak valasztva azok a mezdk,
amelyben keresni kell.
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3.13. abra - Dinamikus mezo adatbazis - tesztmezo

Q

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

3.14. abra - Dinamikus mezd adatbazis - automatikus kiegészités
funkcio

[nodess Q
NodeOne - GustemerOne - TypeOne
NodeTwo - CustomerTwo - TypeTweo

Ha a kivant érték megjelenik a talalatokban, akkor az kivalaszthat6 egy egérkattintassal
vagy a billentylizeten keresztll, és ebbdl adéddéan hozzaadddik a dinamikus mezd
talalataihoz.

3.15. abra - Dinamikus mezo adatbazis - kivalasztott elemek

NodeCne - CustomerOne - TypeOne =g

NodeTwo - CustomerTwo - TypeTwo =8

A ,Részletek” hivatkozdson keresztiil egy felugré képernyé 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 tébbi (nem
beallitott) oszloprél, vagy adatok 6sszehasonlitdsahoz hasznalhatok.

A hozzéadott taldlati bejegyzések eltavolithaték a minusz gombbal.

6.3.2. Adathalmazok keresése és mentése - részletes
keresés
A ,Részletes keresés” hivatkozdas egy Uj kizarélagos parbeszédablakot nyit meg egy Uj

adatbazis-keresés inditdsahoz. Ezen a maszkon lehet6ség van a mezdk kivalasztasara a
kifejezetten azokban valé kereséshez.

3.16. abra - Dinamikus mezo adatbazis - részletes keresés

Detailed search

o oD oo

<>
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Q, Run search
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Alapértelmezetten az elsé elérheté mezd be van kapcsolva, de lehetéség van az elérhetd
mezd6k eltdvolitdsara vagy tovabbiak hozzdadasara. Csak a bekapcsolt és kitoltott mezdk
vannak figyelembe véve a keresésnél. A helyettesit6 karakterek (,*”) minden egyediilallé
mezében megengedettek.

Az adatbdzis-keresés a ,Keresés inditdsa” gombbal kerll végrehajtidsra, és az
eredmények tdbladzatos megjelenitésliek lesznek. Ha a keresés sikeres volt, akkor
az eredmények fel lesznek sorolva, és a bejegyzések egyike kivalaszthatdé egy
egérkattintdssal. Azutdn az érték hozza lesz adva az elmentett értékek listdjdhoz.

3.17. dabra - Dinamikus mezo6 adatbazis - részletes keresési
eredmény

4 Back

DBTest Search Results

NODE CUSTOMER TYPE
NedaTwo CustomerTwo TypeTwe

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