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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 5 ligyes és gyors keretrendszere az alapja az OTRS Business Solution™
megoldasnak. Ezen felll érhetd el tovabba a szolgaltatidsok kizardélagos 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™ szolgéltatas kozll - a szerz6dési szintjétdl fliggben. Profitaljon
a rendszeres, ingyenes frissitésekbdl, a legjobb OTRS biztonsagbdél és tdmogatasbdl,
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
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™ megolddsra az OTRS Business Solution™
adminisztraciés képernyé6 meglatogatdsdval az OTRS példanydban. Az erre a
képerny6re mutatd hivatkozast az ingyenes OTRS példanya adminisztraciés tertletének
~Rendszeradminisztracié” szakaszaban taldlhatja meg. Ne feledje, hogy el6szor
regisztralnia kell a rendszerét a rendszerregisztraciés mechanizmus hasznélataval.

2.1. abra - Frissitési képernyo

% O

Dashboard  Customers | Tickets Reports ~ Admin o}

4 Upgrade to OTRS Business Solution™ now!

Upgrade to OTRS Business Solution™

Hint Upgrade to OTRS Business Solution™

OTRS Business Solution™ makes contact With your existing contract you can only use a small part of the OTRS Business Solution™.
regularly with cloud.otrs.com to check on If you would like to take full advantage of the OTRS Business Solution™ get your contract upgraded now! Contact
available updates and the validity of the

underlying contract. A Upgrade to OTRS Business Solution™

Ha jogosult a frissitésre, akkor (adminisztratori felhasznaléként) egy értesitési savot is fog
latni, amely a frissités képernydre vezeti. Maga a frissités automatikusan megtérténik a
frissités gomb megnyomasaval. Ne feledje, hogy nem kell Ujra megerésitenie a frissitést.
A frissités gomb megnyomasa azonnal elinditja a frissitési folyamatot.

Ha a frissités sikeres volt, akkor egy visszaigazoldst fog ldtni az OTRS Business
Solution™ adminisztratori képernydgjén.

2.2. abra - Sikeres frissités

) OTRS
w9 Business Solution™ 5

Dashboard Customers Tickets Chat Reports Admin Q

Manage OTRS Business Solution™
Actions OTRS Business Solution™ Correctly Deployed
v Downgrade to OTRS Free

& Read documentation

Hint

OTRS Business Solution™ makes contact
regularly with cloud.otrs.com to check on
available updates and the validity of the
underlying contract.

Congratulations, your OTRS Business Solution™ is correctly installed and up to date!

Ha barmilyen kérdése van az OTRS Business Solution™ megoldishoz vald
jogosultsdgra vagy technikai kérdésekre vonatkozdan, akkor irjon egy levelet a
sales@otrs.com cimre.
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3. fejezet - Az OTRS Business
Solution™ szolgaltatasai

1. A csevegés

1.1. Leiras

Az OTRS Business Solution™ csevegés funkcidja csevegéseket tesz lehetévé
az Ugyintéz6k és az ugyfelek kozt az OTRS el6tétprogram hasznalatdval. Miutan
engedélyezve lett, az Ggyfelek (vagy a nyilvanos felhasznalék) csevegéseket indithatnak
az Ugyintézdkkel, és forditva. A befejezett csevegések archivalhatok, és hozzacsatolhaték
a jegyekhez, vagy az Ugyintézok, az Uigyfelek és a nyilvanos felhasznaldk letblthetik PDF-
formdatumban.

Minden egyes csevegés hozzd van rendelve egy csevegdcsatorndhoz. A csevegési
csatorndk olyanok mint a cseveglszobdk. Az egyes csevegdcsatorndk hozzad vannak
rendelve egy bizonyos csoporthoz, amely a jogosultsdgokat szabalyozza a csatornanal.
Ha a csevegés létrehozasakor nincs csevegdcsatorna kivalasztva, akkor a csevegés egy
alapértelmezett csatorndban lesz létrehozva (amely automatikusan létrejon, ha nem
létezik).

1.2. Beallitas

A kovetkez6 rendszerbeallitasi konfiguracidés lehet6ségek fontosak ennél a funkciénal.
Felhivjuk a figyelmét, hogy meghatarozhatja azon régzitett szévegek listajat is, amelyek
megjelenitésre kerlilnek a nyilvanos felhasznaléknak és az Ugyfeleknek a csevegés
modulban. Tovabbi informacidkért azzal kapcsolatban, hogy mely szévegeket lehet
megvaltoztatni, nézze meg a modul bedllitasait (OTRSBusiness — Core::Chat).

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

ChatEngine::ChatDirection::PublicToAgent
Azt szabalyozza, hogy a nyilvanos felhasznaldéknak képesnek kell-e lenniik
csevegéseket inditani vagy sem (felhivjuk a figyelmét, hogy az el6tétprogram
modul beadllitdsat a nyilvdnos csevegés el6tétprogramnadl is engedélyezni kell a
PublicFrontend: :Module###PublicChat beallitasban).

ChatEngine::ChatDirection::CustomerToAgent
Azt szabalyozza, hogy az ugyfeleknek képesnek kell-e lennillk csevegéseket
inditani vagy sem (felhivjuk a figyelmét, hogy az el6tétprogram-modul
beallitasat az Ugyfél csevegés el6tétprogramnal is engedélyezni kell a
CustomerFrontend: :Module###CustomerChat beéllitasban).

ChatEngine::ChatDirection::AgentToCustomer
Azt szabalyozza, hogy az ligyintézéknek képesnek kell-e lenniiik csevegéseket inditani
kézvetlenul az tgyfelekkel, vagy sem.

ChatEngine::ChatDirection::AgentToAgent
Azt szabalyozza, hogy az ligyintézéknek képesnek kell-e lennillk 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 ligyfeleknek és a nyilvanos felhasznaléknak kell
megjeleniteni a csevegb ligyintéz6k valdédi neve helyett. Ha Ures vagy le van tiltva,
akkor a valddi ligyintézénév lesz megjelenitve.

ChatEngine::DefaultAgentNameNumbers
Azt szabdlyozza, hogy kell-e szdmokat hozzdadni az Ugyintéz8k alapértelmezett
nevéhez abban az esetben, ha egynél tébb ligyintéz6 van egy csevegésben, hogy
az Ugyfelek vagy a nyilvanos felhaszndlék képesek legyenek killonbséget tenni a
kilénboz6 Ugyintéz6ék kozott (példaul ,Tamogatéd Ugyintéz6 1”, ,TAmogatd Ugyintézd
2", stb.).

ChatEngine::Publicinterface::AllowChatChannels
Meghatdrozza, hogy a csevegdcsatorna kivalasztdsat engedélyezni kell-e a nyilvanos
felhasznaléknak. Ha ,nem” értékre van allitva, akkor a nyilvanos felhasznaldktdl
érkez6 csevegések automatikusan az alapértelmezett csatornaba fognak menni
(ChatEngine::DefaultChatChannel).

ChatEngine::Publicinterface::AvailabilityCheck
Meghatarozza, hogy a csevegdlcsatorndknak csak a nyilvanos fellleten kell-e
kivalaszthaténak lennitk, ha elérheté legaldbb egy elegendd jogosultsdgokkal
rendelkez6 Ugyintézé a csatornan.

ChatEngine::Customerinterface::AllowChatChannels
Meghatdrozza, hogy a csevegdlcsatorna kivalasztdsat engedélyezni kell-e az Ugyfél-
felhasznaléknak. Ha ,nem” értékre van déllitva, akkor az Ugyfél-felhasznaloktdl
érkez6 csevegések automatikusan az alapértelmezett csatorndba fognak menni
(ChatEngine::DefaultChatChannel).

ChatEngine::Customerinterface::AvailabilityCheck
Meghatdrozza, hogy a csevegdcsatorndknak csak az Ugyfélfelileten kell-e
kivdlaszthaténak lenniik, ha elérhetd legaldbb egy elegend6 jogosultsdgokkal
rendelkez6 lgyintézé a csatornan.

ChatEngine::CustomerThreshold

Azon percek szdma, amelynek el kell telnie egy ,nem érheté el Ugyintézg”
Uzenet megjelenitése elétt annak az Ugyfél vagy nyilvanos felhasznaldnak,
aki a csevegéskérést elinditotta. Az U(izenet a kovetkezék hasznalataval
allithaté be: ChatEngine::Texts::CustomerFrontend::NoAgentsAvailable::NewTicket
vagy ChatEngine::Texts::CustomerFrontend::NoAgentsAvailable::AddToExisiting
(Ggyfélfellilet) és ChatEngine::Texts::PublicFrontend::NoAgentsAvailable (nyilvdnos
felllet).

ChatEngine::AgentOnlineThreshold
Ha egy (gyintézd nem aktiv az OTRS-ben ezen kiszébértéken belll, akkor
automatikusan ,nem érhetd el csevegéshez” allapotira lesz allitva (Iasd: ,,Ugyintézdk:
elérhet6ség beallitasa”).

ChatEngine::DefaultChatChannel
Az alapértelmezett csevegdcsatorna neve. Ezt a csatornadt nem szabad kézzel
|étrehozni, és nem lehet torolni. Ez a csatorna cél csevegdcsatornaként szolgal abban
az esetben, ha a cseveg6csatorna kivalasztasa le van tiltva valamelyik felliletnél.
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ChatEngine::ChatTTL
Hany 6ra utdn kell egy bezart csevegést térolni az adatbazisbél. A bezart csevegéseket
az Ugyfelek tovabbra is megtekinthetik és let6lthetik. Miutdn egy csevegés torolve lett
az adatbdzisbdl, tébbé nem lehetséges az ligyfeleknek megtekinteni és letélteni azt.

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

ChatEngine::ChatOrder
Meghatdrozza, hogy az Uj csevegéseket az aktiv csevegések listdja elé vagy mogé
kell-e flizni a csevegéskezelében 1évd aktiv csevegések fellleti elemen.

1.3. Beallitas

Annak érdekében, hogy képes legyen létrehozni az els6é csevegését, bizonyos dolgokat
be kell dllitania az OTRS példanydaban.

1.3.1. Adminisztrator: csevegoécsatornak létrehozasa
és jogosultsagok hozzarendelése

Az OTRS-ben |év6é adminisztracidés terlileten taldlni fog egy Uj ,Csevegdcsatorna”
bejegyzést (AdminChatChannel). Haszndlja ezt a képernyét az () csatorndk
hozzdadasdhoz. Hozzé kell majd rendelnie egy meglévd Ugyintézdi csoportot minden
olyan csatorndahoz, amelyet létre fog hozni. A jogosultsdgok hozzarendeléséhez
hasznélhatja az ,Ugyintéz6k <-> Csoportok” vagy az ,Ugyintéz6k <-> Szerepek”
képernydket. Olyan Uj, a csevegéssel kapcsolatos jogosultsagok taldlhaték, amelyek lent
vannak ismertetve.

Elérhetoé csevegési jogosultsagok

CHAT _OBSERVER

Az ilyen jogosultsagtipussal rendelkez6 felhaszndlék csak a csevegések
megfigyelésére lesznek képesek ezen a csatorndn, miutdn meghivtdk &ket ide.
Maguktdl nem lesznek képesek csevegések elfogadasara vagy megfigyelésére ezen
a csatorndn, és ha csak 6k a jelenleg elérheté Ugyintézdk 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 ligyintézéket egy
olyan csevegésbe, amelyet éppen megfigyelnek.

CHAT_PARTICIPANT
Az ilyen jogosultsagtipussal rendelkez6 felhaszndldk képesek lesznek részt venni
egy csevegésben, de csak miutdan meghivtdk 6ket arra. Miutdn mér a csevegésben
vannak, megvaltoztathatjdk a csevegdbcsatornat, eldobhatjdk a csevegést, stb.
Maguktél nem lesznek képesek Ugyféltél vagy nyilvanos felhaszndlétél érkezé
csevegéskérések elfogadasara.

CHAT_OWNER
Az ilyen jogosultsagtipussal rendelkezd felhaszndldk képesek lesznek Ugyféltdl
vagy nyilvanos felhasznalétdl érkezd csevegéskérések elfogadasara, és mindenféle
megfigyel§ vagy résztvevd milveletet megtehetnek egy csevegésben.

Megjegyzés

Altaldnosan a csevegés haszndlatdhoz az Ugyintéz6knek még mindig
legaldbb csak olvashatdé jogosultsdgokkal kell rendelkezniik azokra a
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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

Your selection of your favorite external chat channels. You will be notified about
external chat requests in these chat channels.

General Requests Sales Support

Update

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

1.3.3. Ugyintézék: elérhetéség beallitasa

3.2. abra - Csevegés elérhetdoség beallitasa
* A0 .
& & © % (¢

1 4

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

Megjegyzés

Az elérhetdsége vissza lesz allitva ,,csak bels6 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

= as o¥ O * [0 A OTRS
Bi=! L a é é 7 ? ? LA BusinessSqution"‘s

Dashboard Customers  Tickets Chat Reports  Admin Q

Manage Chats

Hints General Chat Requests From Customers:

Please note: This tab will be used by any My Chat Channels [IFeiEIENUSY

request which is related to chats. If you leave CREATED TYPE CHANNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
the chat manager (e. ng the navigation

bar on top of the pag ng & new chat or There are currently no chat requests.

other chat-related aci possibly reload

this tab any time. This means that it is

recommended to leave the chat manager General Chat Requests From Public Users

opened in this particular tab.

CREATED TYPE CHANNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
There are currently no chat requests.

Personal Chat Requests For You

CREATED TYPE CHANNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
There are currently no chat requests.

My Active Chats
(© @ JOHN DOE (C) COMPANY: GREATCOMPANY >+ O x

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

A csevegéskezel6 a csevegés funkcié kdzéppontja. Ugyintézéként itt kezelheti a
csevegéseit, valamint lathatja és elfogadhatja a nyitott kéréseket. A csevegéskezeld
szolgaltatja a csevegéskérések listdjat az lUgyfelektdl, a nyilvanos felhasznaléktél és
mas Ugyintézd8ktdl, valamint egy attekintét az 0sszes aktiv csevegésrél. Nyissa meg a
csevegéskezel6t az OTRS f6 navigacidjan lévé ,Csevegés” hasznalataval.

1.4.2. Uj csevegések inditasa
« Ugyintézé - (gyintézd

Egy masik Ugyintézével valé csevegés inditdsdhoz hasznalhatja az elérheté
felhaszndldok fellleti elemet a vezérl6pultrél. Azoknak az Ugyintézéknek, akik
képesek haszndlni a csevegést, egy csevegés ikon lesz a nevik mellett, amelyre
rdkattinthat. Miutdn rdkattintott, egy csevegéslrlap fog megnyilni, amelyet az
ehhez az (gyintéz6h6z intézend6 elsé csevegdiizenet beirdsdhoz hasznalhat.
Miutdn a csevegéskérés elklldésre kerilt a masik Ugyintézének, a csevegést a
csevegéskezelbben figyelheti.

« Ugyintézé - (igyfél

Egy Ugyféllel valé csevegés inditdsdhoz haszndlhatja az Ugyfél-felhasznald fellleti
elemet az ugyfélinformaciés koézpontbdl, amikor egy bizonyos Ugyfelet néz. Az
elérhetd Ugyfeleknek egy csevegés ikon lesz a nevik mellett, amelyre rdkattinthat.
Miutan rakattintott, egy csevegéslrlap fog megnyilni, amelyet az ehhez az lgyfél-
felhasznaléhoz intézendd elsé csevegdlzenet beirdsdhoz haszndlhat. Miutdn a
csevegéskérés elklildésre kerilt az Ugyfélnek, a csevegést a csevegéskezelbben
figyelheti.

Another possibility is to create a chat from the ticket zoom. If the customer user who is
selected in this ticket is currently online, you'll be able to use a chat icon next to their
username in the customer information box in right sidebar (see figure below).
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3.4. abra - Ugyintézé-ugyfél csevegés inditasa a jegynagyitasbol

w Customer Information

John

Doe

® mab_kunde?2

mab_kunde2@localhost
GreatCompany

O Open tickets (customer) (3)

© Open tickets (3)

@ Closed tickets (0)

@ Closed tickets (0)

3 Google

in Linkedin

X XING

Additionally, you will be able to start chat with customer users by clicking on chat icons
next to their name in the user online widget on the dashboard.
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3.5. dbra - Starting an A2C chat from dashboard

Online

Customers (1)

® mab_kunde2 mab_kunde?2

« Ugyfél - ligyintézé

Az Ugyfelek nem képesek csevegést inditani kozvetlenill egy bizonyos lgyintézdvel,
hanem csak altaldanos csevegéskéréseket hozhatnak létre. Ennek elvégzéséhez az
tigyfelek a Csevegések - Uj csevegés |étrehozasa elemet hasznalhatjak az tigyfélfeliilet
f6 navigaciojardl.

3.6. abra - Ugyfél-iigyintézé csevegés inditasa

Start a new chat

* Select channel

* Chat request

description: Start chat

* Nyilvanos felhasznalé - ligyintézé

A nyilvdnos felllet felhasznaléi sem képesek csevegést inditani egy bizonyos
Ugyintézdével, hanem csak 3ltalanos csevegéskéréseket hozhatnak létre a nyilvdnos
csevegés modul haszndlatdval (public.pl?Action=PublicChat). Ha be szeretné épiteni
a nyilvanos csevegés modult a sajat weboldaldba, akkor az Islframe paramétert
hasznédlhatja. Az OTRS fejléc és labléc ekkor el lesz tdvolitva a nézetbdl (public.pl?
Action=PublicChat;Islframe=1).

1.4.3. Csevegéskérések kezelése

Ha Uj csevegéskérés van azon csatorndk egyikén, amelynél (lUgyintéz6ként)
jogosultsdgokkal rendelkezik, akkor egy bdngész6értesitést fog kapni, amely lehetévé
teszi, hogy kozvetlenlil a csevegéskezel6h6z menjen. Miutdan megnyitotta a
csevegéskezel6t, megnézheti az 6sszes tipusu nyitott kérések listajat (lasd a lenti abrat).

3.7. abra - Egy nyitott csevegéskérés

General Chat Requests From Customers

My Chat Channels All Chat Channels

CREATED TYPE CHANNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
2015-10-26 13:29:18 Customer General Requests John Doe Hello there! I've just 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 szdmos mdveletet
biztosit ezzel a kéréssel kapcsolatban. Tegylk fel, hogy elegendé jogosultsdga van,
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elfogadhatja a kérést, vagy megvaltoztathatja a csatornat ennél a kérésnél. A csatorna
megvaltoztatdsa ugyanazokat a szabalyokat fogja kdvetni mint az Uj kérés létrehozasa:
csak olyan csatorndba helyezheti at a kérést, amelyben aktiv (gyintéz6k vannak.

A csevegdcsatorna megvaltoztatdsa a kérés elfogadéasa nélkll példaul arra hasznalhaté,
hogy a helyes részleghez kézbesitse a csevegéseket.

3.8. abra - Nyitott csevegéskéreés részletei

Chat preview

Chat protocol

[2015-10-26 13:29:18] John Doe has joined this chat.
[2015-10-26 13:25:18] John Doe Hello there! I've just got a general request.

Change chat channel

Current chat channel: General Requests

. ~
Available channels: | - | v Y

Update Channel Accept Cancel

If you want to enter a chat, you can use the "Accept" button from the chat detail overlay
box. The chat will then be removed from the list of requests, added to the list of your active
chats and the customer/public user will receive a message that you've entered the chat.

1.4.4. A csevegés feliileti elem

3.9. abra - A csevegés feliileti elem

(9 @ JOHN DOE (C) COMPANY: GREATCOMPANY +vO x

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

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

A

A csevegés fellileti elem az a f6 6sszetevd, amelyet mas emberekkel valé csevegéskor
latni fog. A csevegésben |év6 Osszes Uzenet el6zményét, valamint a lehetséges
muveletek listdjat szolgaltatja (a jogosultsagi szintjétdl fliggben).

Uzenetek kildéséhez hasznélhatja a csevegés feliileti elemen 1évé szovegmezdt az aktiv
csevegések listdjdban. Miutadn elkészllt az Uzenet begépelésével, kildje el azt vagy
a szObvegmezd melletti klildés ikonra kattintva, vagy a tabulator és enter billentylk

10
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hasznélataval (egymas utdn). Amikor az lzenet elkildésre kerllt, a kurzor vissza fog
ugrani a szovegmezGébe, hogy egyszerlien lehetévé tegye a gépelés folytatasat.

Az aldbbiakban a csevegés felileti elemen |évé lehetséges miuveletek listadjat fogja
megtalalni.

e Mlvelet: megfigyelés és bezaras

A csevegés fellileti elem jobb felsé sarkdbdl zarhatja be a csevegést az ,x” ikonra
kattintva. Kozvetlenll a bezaras ikon mellett 1évd kor ikonra kattintva lehet6sége
lesz egy személyes megfigyelés bedllitasara ennél a csevegésnél, amely ismét egy
haromallasd kapcsoldé (nincs megfigyelés = (res kor, csak az Ugyféltevékenységek
medgfigyelése = lres kor egy pipaval, minden mulvelet megfigyelése = kitoltott kor
egy pipaval). Egy csevegés megfigyelésekor bongésziértesitések fognak megjelenni
minden alkalommal, amikor Uj mUvelet térténik abban a csevegésben.

A fejlécrél is kinyithatja a specidlis csevegésmiveletek eszkoztdrdt ehhez a
csevegéshez a haromszog ikon haszndlatdval. Az eszkdztdr azt a csatornédt is
megjeleniti, amelyben ez a csevegés folyik, illetve hogy milyen szerepe van ebben a
csevegésben (példaul tulajdonos).

3.10. abra - Egy csevegés megfigyelése

vox

3.11. abra - Specialis csevegésmiiveletek

© @ JOHN DOE (C) COMPANY: GREATCOMPANY - @x

Phone ticket | Append | Invite | Channel change | Download | New window

GENERAL REQUESTS

» Mlivelet: telefonos jegy

A ,Telefonos jegy” hivatkozas hasznalata a specialis eszkdztarbol lehetdvé teszi egy
olyan telefonos jegy létrehozdsat, amelyhez a jelenlegi csevegés hozzda lesz flizve egy
bejegyzésként. Miutdn sikeresen létrehozta a jegyet, a csevegés automatikusan be lesz
zarva.

* Mivelet: hozzaflizés

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

e Mlvelet: meghivas

Lehetévé teszi egy masik Ugyintéz6 meghivast ebbe a csevegésbe. Az elérhet6
Ugyintézok listajardl valaszthatja ki, hogy kit szeretne meghivni. Amikor meghivta
az Ugyintéz6t, egy Uj Ugyintézé-lgyintéz6 csevegéskérés lesz elklldve annak az
Ggyintéz6ének. Miutan elfogadta a kérést, egy Uj belsé csevegés lesz |étrehozva 6n és
a meghivott lgyintézd kozott. Ebben a belsé csevegésben a meghivott Ggyintézének
tovabbi két mUivelet lesz elérhetd a specidlis mlveletek eszkdztaran: ,Megfigyelés” és
~Részvétel”.

* Mlvelet: csatornavdéltoztatas

11
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A hivatkozas haszndalatdval megvaltoztathatja a csatornadt ennél a csevegésnél. A
célcsatorna kivalasztdsanal ugyanazok a szabalyok alkalmazhaték mint az eredetileg
kivalasztott csevegdcsatorndnal.

* Mlvelet: letéltés
Lehetdvé teszi a csevegés teljes el6zményeinek letoltését PDF-ként.
» Mdvelet: dj ablak

Megnyitja ezt a csevegést egy kilonallé felugré ablakban. Ezt az ablakot ugyanolyan
maddon hasznélhatja mint a csevegés fellileti elemet, és mind a fellleti elem, mind a
felugré ablak egyszerre hasznéalhaté.

» Mdvelet: megfigyelés

Amikor egy masik Ugyintézd meghivta ont egy csevegésbe, akkor elddontheti, hogy
megfigyel6ként vagy résztvevéként szeretne csatlakozni a csevegéshez (a jogosultsagi
szintjétél figgben). Miutdn rdkattint az eszkdztarrél elérheté mulveletre, egy Uj csevegés
fellleti elem lesz hozzaadva az aktiv csevegéseinek listdjdhoz, amely az a csevegés,
amelybe meghivtak. Ha megfigyel6ként csatlakozik egy csevegéshez, akkor csak
olvasni lesz képes azokat, amikkel a tobbiek hozzdjarulnak a csevegéshez, valamint
ldthatatlan lesz az ligyfeleknek vagy a nyilvanos felhasznaléknak. Az ligyintézék mégis
fogadhatnak majd olyan Gzenetet, hogy megfigyel6ként csatlakozott a csevegéshez.
Megfigyel6ként lehetésége van barmikor résztvevévé valni a csevegés fellileti elemen
Iévé specialis mlvelet eszkdztar hasznalataval (a jogosultsagi szintjétdl fliggden).

e Mlvelet: részvétel

Ha szeretne valamivel hozzdjarulni a csevegéshez, amelybe meghivtdk, akkor
csatlakozhat résztvevéként. Az lgyfelek, a nyilvanos felhasznaldék és az lgyintézék
egy Uzenetet fognak kapni, hogy belépett a csevegésbe. Résztvevéként lehetfsége
van barmikor megfigyel6vé valni a csevegés fellleti elemen 1évé specidlis mivelet
eszkoztar hasznalataval.

1.4.5. User availability

3.12. abra - A csevegés feliileti elem

(5 @ JOHN DOE (C) COMPANY: GREATCOMPANY +vO %

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

4

Every chat participant has colored icon(circle) before his/her name in the Chat widget
header, which represents participant availability. Icon color represents participant state
as follows:

12
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» Active - participant is active(available and online).

» Away - participant is away (available, but there was no request sent to the server from
this user for some time - default 5 minutes, see ChatEngine::AgentOnlineThreshold).

» Inactive - participant is inactive (chat request is not accepted yet or participant left
the chat).

.Unavailable - participant is unavailable (set via Availability button).

» .Offline - participant has logout or session has expired.

2. Video and Audio Calls

2.1. Leiras

The video and audio calls feature of the OTRS Business Solution™ provides real-time
calls between two users right from the comfort of the OTRS front-end. The calls will be
provided over a direct peer-to-peer connection established between two users, where
possible. This feature depends heavily on the chat, which must be active for video and
audio calls to be possible.

Megjegyzés

Video and audio calls are based on a quite young technology called WebRTC. The
implementation of WebRTC APIs in modern browsers is an ongoing effort. Currently,
OTRS video and audio calls are supported only in the latest versions of Mozilla
Firefox and Google Chrome (for Chrome a HTTPS Enabled Web Server is required).

2.2. Beallitas

The following SysConfig configuration options are relevant for this feature.

ChatEngine::Active
Controls whether or not the video and audio calling feature is enabled. Please note
that the same switch will control the chat feature too.

ChatEngine::PermissionGroup::VideoChatAgents
Defines the group for the video and audio calling features. Only agents with permission
in this group will be able to make video and audio calls.

2.3. Beallitas

In order to be able to start video and audio calls, you need to setup certain things in your
OTRS instance.

2.3.1. Chat Setup

You need a working chat setup in your system. Make sure to carefully read the "Setup"
section of the chat feature.

2.3.2. HTTPS Enabled Web Server

Currently, Google Chrome will allow access to a user's media streams only to web
applications served over the HTTPS protocol (SSL) with valid signed certificates. Make
sure you have set the HttpType config option to https, too. Setting up a web server to
be accessible via HTTPS is outside of the scope of this manual.

13
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2.3.3. Availability for calls

To be available for video and audio calls, you have to make sure you are available for chats
too. Please refer to the instructions in "Agents: Set up Availability" for more information.

2.3.4. Online User Dashboard Widget

For a convenient way to start the calls, please activate the "Online" widget on the
Dashboard.

1. Go to the Dashboard and expand the "Settings" widget.

2. Check the "Online" widget and make sure to click Save settings.

3.13. abra - Setting up the Online widget on Dashboard
w Settings

Product Mews

o

Reminder Tickets

o

Escalated Tickets

(< <

New Tickets

o

Open Tickets / Need to be answered

Running Process Tickets

o

T Day Stats

o

Upcoming Events

Ticket Queue Overview
Events Ticket Calendar

Out Of Office

Online

OTRS News

Save settings

2.4. Hasznalat
2.4.1. Chat Requirement

Video and audio calls are tied to existing chats. As an agent, you will be able to initiate
calls inside and outside of chats. Customer users will be able to initiate calls only from
an active chat.

14
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If a chat does not yet exist, it will be created when the call is initiated. In these "ad-hoc"
chats, the chat parties are joined automatically. When a call is terminated, these chats
will remain active until they are closed manually.

2.4.2. Making the Video Calls

To make a call inside of an active chat, simply click on the small video camera button in
the chat header.

3.14. abra - Making a call inside the chat

My Active Chats

[ @ CUSTOMER-1 CUSTOMER-1 (C) ~+@M L O N

customer-1 customer-1 Hello!

Hi there!

A popup window will open, and depending on your browser, you will be asked to share
your video and audio streams. On systems with several cameras and microphones, you
will be able to choose exactly the one you would like to use from the drop down list.

3.15. dbra - Media Permission Request

Would you like to share your camera and
microphone with otrs-devel?

B\J Camera to share:

HD Pro Webcam C920 .‘|

Microphone to share:

HO Pro Webcam €320 -‘|

Share Selected Devices | =

Once you confirm your choice, an invitation will be sent to the other party asking them
to join. You will be notified of the progress via a message in the center of the screen.

15
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3.16. abra - Waiting for the other party

WebRTC

Please just wait a little while until the connection is established. Then you will be able to
see and hear the other party.

3.17. abra - Established Connection

. (]
¢ <
Y WebRTC

Web S RTC
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To control your streams, simply toggle the mute buttons on the left side.

3.18. abra - Mute Buttons

To leave a call, simply click on the big red "Close" button. The other party will be notified.
2.4.3. Audio Calls

The only difference between video and audio calls is that audio calls will mute your video
stream initially (which you will be able to turn on later in the call). The video stream will
be muted for both parties by default, but they will be able to control it.

If the other party has muted their video stream, instead of the video you will see a large

microphone icon in the center, along with their name. The icon will reflect the state of
their audio stream, and if they mute it too, it will be crossed.

3.19. abra - Audio Only

customer-1 customer-1 customer-1 customer-1

2.4.4. Call Invitations

If you have made yourself available for chats (either internal or external), video and audio
call invitations are received automatically by one of the active tabs in the same user
session. When you receive an invitation, a modal dialog will be displayed on your screen,
allowing you to accept or decline the invitation.

17
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3.20. abra - Call Invitation

Video call invite

‘Customer customer-1 customer-1 invited you to  video call

Your browser may also present you a notification with sound. This heavily depends on
the used browser and operating system settings, and if permission has been granted to
OTRS to trigger such notifications. A permission request will be displayed the first time
you change your chat availability.

3.21. abra - Notification Permission Request

o

o0 ® f:ﬁ»’ Dashboard - OTRS Busines... 1‘1+
€)B 0
™

OTRS Business Solution .
Would you like to receive notifications from this

site?
Learn more...
l Receive for this session | ™ H
Dashboard
Reminder Tickets

2.4.5. Other ways to start Video and Audio Calls

* Agent to Agent

To start a video or audio call with another agent, with whom you do not have an active
chat, you can use the Online widget on the dashboard.

18
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3.22. abra - Online widget on the Dashboard

Online
Agents (2)

# agent-1 agent-1
® agent-2 agent-2

Agents who are able to receive calls will have a video camera and microphone icon next
to their name which you can click on. Once clicked, a popup window will open, asking
you to share your media streams. The connection will be established afterwards.

Calling other agents is possible also via Owner and Responsible fields in ticket zoom.

In this case, check will also be done to make sure the other agent is available, before
allowing the call to be initiated.

3.23. abra - Calling other agents from Ticket Zoom
w Ticket Information

460d 3 h
07152015 10:30
new

lock

3 normal

Raw

customer-1

0

@ agent-2 agent-2

@ agent-1 agent-1

* Agent to Customer

To start a video or audio call with a customer, with whom you do not have an active
chat, you can use the customer user widget in the Customer Information Center when
viewing a certain customer. Available customers will have call icons next to their name
which you can click on. Once clicked, a popup window will open asking you to share
your media streams. The connection will be established afterwards.
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3.24. abra - Making a call from Customer Information Center
Customer Information Center — customer-1

Customer Users

g3 Add Customer

CUSTOMER LOGIM L
® customer-1 c

Another possibility is to make a call directly from the ticket zoom. If the customer user
who is assigned to this ticket is currently online, you'll be able to use call buttons next
to their username in customer information box in right sidebar.

3.25. abra - Making a call from Ticket Zoom
w Customer Information

customer-1
customer-1

#® customer-1

customer-18localhost
i Open tickets (customer) (1)

Customer to Agent

Customer users will be able to initiate calls from an active chat only. To do this,
customers can use the video and audio call links in the header of an active chat to
initiate calls.

3.26. abra - Starting a Video Call from Customer interface

Example Company

© Leave chat

Active Chat

When customers click on a link, they will be asked for permission to their media streams,
similar to agents. An invitation will be sent and the connection will be established if the
agent on the other side accepts the request.
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The difference between video and audio calls in the customer interface compared to
the agent interface is minimal. Customers will see their calls inside the same window
as the chat. Only one additional button is provided: Fullscreen. It will resize the video to
the extent of the browser window. Other than that, everything as in the agent interface
applies.

* Public to Agent

Users of the public interface are not able to make audio and video calls.

2.5. Connection

In the best case scenario, video and audio calls will be streamed over a direct peer-to-peer
connection between users' browsers. The requirement is that the user's network allows
connection over a high port that WebRTC uses, and can advertise this to the other party.
To this end, there are several mechanisms in place to aid in connecting.

e STUN (Session Traversal Utilities for NAT)

STUN (Session Traversal Utilities for NAT) is a standardized set of methods and a network
protocol to allow an end host to discover its public IP address if it is located behind
a NAT. OTRS provides a cloud service with STUN to all users of the OTRS Business
Solution™, and this data is shared with the other party to allow the connection to be
established.

In case of a connection via STUN, only the connection data is stored on the OTRS servers,
the connection itself is still directly between two users.

* TURN (Traversal Using Relays around NAT) over UDP

TURN is a protocol that assists in traversal of network address translators or firewalls for
multimedia applications. OTRS also provides TURN cloud service which can help clients
on networks masqueraded by symmetric NAT devices and it supports the connection
of a user behind a NAT.

In case of a connection established via TURN server, media streams will be routed
through the server (like a proxy). In this situation, all packets are securely transmitted
to the other side. The access to the TURN server is encrypted and secured by often
changed credentials, which are provided automatically.

* TURN over TCP
In case all UDP traffic is blocked between two users, the TURN server over TCP is a last
resort for a successful connection. While TCP is not an ideal protocol for transmitting
media packets, it's a last resort in an effort to connect two users and share their streams.
Same as with TURN over UDP, media streams will be routed through the server and sent
to the other side. The infrastructure for all STUN and TURN services is highly scalable

based on demand and can even be provided for different geographic locations, in order
to provide the best possible throughput.

3. Az ,adatokkal rendelkez6 partner”
dinamikus mez6

Ez a funkcié lehetévé teszi az adatokkal rendelkezé partnerek hozzdadéasat a jegyekhez.
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3.1. Leiras

3.1.1. Adatforrasok meghatarozasa

Az adatforrasok ennél a funkciénal az Uj ,Adatokkal rendelkezé partner” tipus dinamikus
mezdivel egyltt tartézkodik, amely azt jelenti, hogy ennek a tipusnak minden dinamikus
mezdbje egy Uj adatforrds. A dinamikus mez6 neve lesz az adatforrds neve, mivel
mindketten ugyanazok.

Minden egyes adatforrdsnal (dinamikus mezénél) meghatdrozhaté a partner
attribGtumainak 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 informaciét
tartalmazhatnak a partnerrél, mint példaul kilonb6z8 cimek, telefon, sziletésnap,
évforduldk, kedvenc étel, szabadidds tevékenység, stb.

Megjegyzés

A ,Name” és ValidID"” attribitumok mindig kotelezdk, és nincsenek automatikusan
hozzdadva, igy minden egyes (j adatforrasnal ezeket az attribGtumokat kézzel kell
hozzaadni.

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

3.1.2. Partnerkezelés

Miutadn rendelkezik legaldbb egy meghatarozott adatforrassal (adatokkal rendelkez6
partner dinamikus mezd), a partnerek informaciéi hozzdadhaték a forrdshoz a
kitoltésiikhoz.

Eltekintve a ,Name” és a ,ValidID” kulcsoktdl, az egyes adatforrasok kilonb6zé
partnerinformécidkat tartalmazhatnak, ahogy az adatforrds meghatdrozza (példaul egy
adatforrasnak lehet e-mail mezéje, mig egy egy masik tartalmazhat telefon és/vagy
mobiltelefon mezdket).

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

3.1.3. Partnerek hozzaadasa a jegyekhez

Minden egyes beallitott adatokkal rendelkezé partner dinamikus mezénél a kifejezetten
ehhez a dinamikus mez6hodz (vagy adatforrashoz) létrehozott partner barmely olyan
jegylétrehozas vagy jegymluvelet képernyérél kivalaszthaté, ahol a dinamikus mez6é
elézbleg be lett allitva.

A partner attribGtumai lathatéak lesznek a jegynagyitéds képernyén.

3.1.4. Partnerek hasznalata a keresésben és a
statisztikakban

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

A ,Name” visszaadhatd egy mezéértékként is.
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3.

2. Beallitas

Rendszerbeallitasok

AdminContactWithData::RunlnitialWildcardSearch

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

Meghatdrozza, hogy egy helykitoltével rendelkezé keresést végre kell-e hajtani a
partnerkezelés kezdeti meghivésakor.

Frontend::Module###AdminContactWithData

3.

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

Lehetdévé tesz a partner és a partnerrészlet kezelési jogosultsdgok felosztasat
csoportmeghatarozason keresztil.

3. Hasznalat

Az adatokkal rendelkez6 partnerek egy példaszerl hasznéalata a kovetkezéképpen lehet:

1.
2.

Hozzon létre egy Uj ,Adatokkal rendelkezd partner” tipusu dinamikus mez6t.

Allitsa be a lehetséges partner attribitumokat (lehetséges értékeket). A ,Name” és a
ValidID” kotelez6k minden adatokkal rendelkezé partner dinamikus mezdénél.

» 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”).

. Adja hozza a kotelezd attribdtumkulcsok listdjat vesszével elvélasztva (a ,Name” és a

MalidID” nem sziikséges).

. Allitsa be az attribGtumkulcsok sorrendjének listajat vesszével elvélasztva, Ggymint:

Name,Telephone,ValidID.

. Adja hozz4 a kereshetd attribUtumkulcsok listajat vesszdével elvalasztva (a ,,Name” nem

szlkséges).

. Toltse fel az adatforrast legaldbb egy partner hozzdadasaval az Ujonnan létrehozott

adatforrdsban a ,Jegyek” —» , Adatokkal rendelkezdé partnerek szerkesztése” képernyd
hasznélataval a f6 navigaciés savrdl.

.Adja hozza az (] dinamikus mez6t azon képerny6k beallitasaihoz, ahol

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

. Menjen az Uj telefonos jegy képernyére, és figyelje meg, hogy az Uj mez6 ott van-e.

Adja hozzéd a jegyhez szikséges 6sszes informaciot.

9. Jeldljon ki egy meglévd partnert az automatikus kiegészités hasznélatdval, és valasszon

ki egy partnert.

10A hozzdrendelt partner és annak attribdtumai lathatéak lesznek a jegynagyitas

képernyén.

lllehet8ség van a partner attribdtumainak frissitésére a ,Partneradatok szerkesztése”

gombra kattintva, amely a partneradat doboz cimének jobb oldalan jelenik meg (ha
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a jelenlegi felhasznalé a Frontend::Module###AdminDynamicFieldContactWithData
rendszerbedllitdsban meghatarozott csoportok tagja).

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

4. Az ,adatbazis” dinamikus mezo

Ez a funkcié egy ,adatbazis” tipusl dinamikus mez6t valdsit meg.

4.1. Leiras

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

A megtalalt és megjeldlt 6sszefliggé adathalmazok elmentheték bizonyos jegyekhez a
dinamikus mezdén keresztiil.

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

4.2. Beallitas

A bedllitési lehetdségek kovetkez6 listdja hasznalhatd ennél a funkciénal.

4.2.1. Egy ,adatbazis” dinamikus mez6 hozzaadasa

Ez a funkcié egy bedllitasi fellletet valdsit meg az ,adatbdzis” tipusl dinamikus mez6k
létrehozésahoz.

Az ,adatbdzis” dinamikus mezdék ugyanolyan mdédon hozhatdék létre, mint ahogy az
alapértelmezett dinamikus mez6k l|étrejonnek. Ehhez valtson at az Adminisztracié
- Jegybedllitdsok —» Dinamikus mez6k nézetre. Ezen a maszkon valaszthatja 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"” bedllitas:

Az ,adatbdzis” tipusu dinamikus mezdék egyedi nevet igényelnek, mint ahogy a tobbi
dinamikus mezd8 is. Ez a név csak alfanumerikus értékeket tartalmazhat. Ez a név lesz
hasznédlva a mezd belsé kezelésénél, de nem lesz megjelenitve.

« Az ,Altaldnos - Cimke” beallitas:

A cimke egyénileg allithatd be, és tartalmazhat Ures karaktereket, székozoket, stb. A
mezd cimkéjeként lesz haszndlva a kilénb6z6é nézetekben.

« Az ,Altaldnos - Mez8sorrend” beallitas:

A mezdsorrend lehetévé teszi az adminisztratoroknak a létrehozott dinamikus mez6k
sorrendjének megvaltoztatdsat. Ha ezt a bedllitdst megvaltoztatjak, akkor az altaldnos
mezdsorrend hozza lesz igazitva, és az egyéb dinamikus mezdk at lesznek helyezve
egy poziciéval vissza.

+ Az ,Altaldnos - Ervényes” bedllitas:

A dinamikus mez6nek a beallitott OTRS ,nézetekben” valdé hasznalatdhoz érvényesre
kell llitani azt. Ha a mez6 ,érvénytelen” értékre van allitva, akkor el fog tlinni az 6sszes
bedllitott nézetbdl, de nem fog adat elveszni.
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4.2.2. A kulso adatforras bedllitasa

Miel6tt egy kills6 adatbédzis kereshetd lenne, és a taldlatok elmentheték lennének a
jegyeknél a dinamikus mezén keresztil, a hitelesitési adatokat el kell tarolni a dinamikus
mezé6 beallitdsaiban.

3.27. abra - A dinamikus mez6 adatbazis adminisztracios
képernyodje

Dynamic Fields - Ticket: Change Database Field
Actions General

Go back to oveniew * Name: DBTest valid K

Database
* Label: DB Test

Ticket
* Field order: 21 ™

Database Field Settings

*Name: id *Label: ID *Datatype: | Integer
=}

*Name: node *Label: Node *Datatype: | Text

8

*Name: customer *Label: Gustomer #Datatype: Text

8

*Name: type *Label: Type *Datatype: Toxt

8

g O @ ©
g o B o

*Type: | MySQL B

*Server: localhost

% Database: test database
*Table / View: | test_table
*User: otrs
xPassword:

widentifier: | tyoe )

Submit  or Cancel

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 érhet6 el, és automatikusan megjelenik
vagy rejtett lesz. Ezen bedllitdson belil kell megadnia az Oracle kapcsolat SID-jat.

* llleszt6program: ez a beallitas csak ODBC kapcsolatoknal érhetd el, és automatikusan
megjelenik vagy rejtett lesz. Ezen bedllitason bellil kell megadnia a gazdarendszeren
korabban beallitott ODBC-illesztéprogramot a kivant MSSQL adatbazishoz toérténd
csatlakozashoz.

* Kiszolgald: az adatbazis gép (gépnév vagy IP-cim).

 Port: az adatbdazis-kiszolgald portja.

» Adatbdzis: a DBMS kivant céladatbazisat hatadrozza meg. Ez az adatbézis lesz hasznélva
a lekérdezésekhez.

» Tabla / nézet: ez a tadbla vagy nézet lesz haszndlva a lekérdezésekhez.

Felhasznald: a felhasznalonév az adatbazis-kapcsolathoz.

Jelszé: a felhaszndld jelszava az adatbazis-kapcsolathoz.
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Azonositd: ez a valasztédoboz automatikusan ki lesz toltve a ,Lehetséges értékek (leirds
lent)” mezén keresztll. Ez a mezd jeleniti meg azt az értéket, amely a dinamikus
mezdben lesz eltarolva.

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

Gyorsitotar TTL: ez az érték hatdrozza meg mésodpercben 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 el6tag: 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 mezé ki van jelélve, akkor a kis- és nagybetlk
megkllonboztetése hatdssal lesz a keresésekre.

Lehetséges értékek: mint azt mdar elmagyaraztuk, 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 mez6nek a cimkéje, amely a részletes keresésnél lesz megjelenitve.

Adattipus: az adattipus, amely a dinamikus mez6ben keril eltarolasra. Lehetséges
értékek: TEXT, INTEGER vagy DATE.

Szliré: a szlUrd mezlvel lehetséges egy jegyattribdtum 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 mezé4: azt jelzi, hogy egy mezének benne kell-e lennie a keresési kérésekben.

Listamez6: azt jelzi, hogy egy mez6t meg kell-e jeleniteni a taldlatokban.
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4.2.3. Képernyé beallitasok

Az ,adatbdazis” tipusu dinamikus mezdket az egyéb tipusi dinamikus mezékhoz hasonléan
be kell kapcsolni szamos olyan maszkndl, amelyben azokat meg kell jeleniteni.

Ez az Adminisztracid6 —» Rendszer adminisztracio —» Rendszerbedllitdsok 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 &llitania azt az igényei
kielégitéséhez. Példak:

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

» Ezen nézetbedllitdsok mindegyikében van egy
JTicket::Frontend::AgentTicket*###DynamicField” elnevezésl bejegyzés. Ez a bedllitas
hatdrozza meg, hogy mely dinamikus mezdket kell megjeleniteni ebben a nézetben. Egy
dinamikus mez8 hozzdadasdhoz a mezé bels6 nevét kell kitdlteni a ,Kulcs” mezében.
Az ,Erték” mezd a 0 (kikapcsolva), az 1 (bekapcsolva) és a 2 (bekapcsolva és kdtelezd)
értékeket veheti fel.

4.2.4. Torténeti adatok tarolasa

Ez a funkcié a torténeti adatok taroldsanak funkcionalitdsat nydjtja. Ennek mikodéséhez
szlkséges a rendszerbeallitdsi lehet6ségek bekapcsoldsa és bedllitdsa, amint a kovetkez6
képernyGképen lathato:

7 - - )74 7 = s 7 -
3.28. abra - Dinamikus mez6 adatbazis - torténeti adatok
7 s 7 -

beallitasai

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

Defines the source dynamic field for storing historical data.
DBTest

©  DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalData###4-Target DynamicFields2

5::‘;_65 the target dynamic fields for storing historical Key Content
customer TestCustomer =]
node TestNode =]
type TestType =]

A ,SourceDynamicField” beallitasi lehetéségben annak a mar létrehozott dinamikus
(adatbazis) mezdnévnek a kitoltése sziikséges, amely a térténeti adatok begyl(jtéséhez
lesz hasznalva. A kapcsolédd ,TargetDynamicField” bedllitdsban a ,Kulcs” mezbket azon
csatlakoztatott kllsé adatbazis tablaoszlopaival kell kitdlteni, amely ki lesz olvasva.
Minden egyes oszlopnal a vele kapcsolatban |év6 cél dinamikus mezét be kell allitani a
Jtartalom” mezdben. Az dsszegyljtott adatok ezekben a dinamikus mez8kben lesznek
elmentve.

Ha a bedllitds készen van és aktiv, akkor a beallitott mezék ki lesznek olvasva a kiilsé
adatbazisbdl, mivel a forrdsmezd egy Uj értéket kap a bedllitott maszkokon keresztiil. Az
adatok a téarolt azonositdjuk szerint lesznek keresve egy eseménymodulon keresztll, és
a megtalélt értékek a cél dinamikus mezékben lesznek eltarolva.

4.2.5. Rendszerbeallitasok beallitasai

AutoComplete::Agent###DynamicFieldDatabaseSearch
Csoport: Framework, alcsoport: Frontend::Agent
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Meghatdrozza a beallitasi lehetéségeket az automatikus kiegészités funkciéhoz.

Ticket::EventModulePost###950-StoreHistoricalData
Csoport: Ticket, alcsoport: Core::Ticket

Frissiti a dinamikus mezdéket, ha a beédllitottak frissitve lesznek.

DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalData###1-SourceDynamicFieldl
Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatédrozza a forrds dinamikus mez6t a torténeti adatok taroldsahoz.

DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalData###2-TargetDynamicFieldsl
Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatdrozza a cél dinamikus mezdket a torténeti adatok taroldsahoz.

DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalData###3-SourceDynamicField2
Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatédrozza a forrds dinamikus mez6t a torténeti adatok taroldsahoz.

DynamicFieldDatabase::StoreHistoricalData###4-TargetDynamicFields2
Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Core

Meghatdrozza a cél dinamikus mezdéket a torténeti adatok taroldasahoz.

4.3. Hasznalat

A dinamikus mez6 adatbazis egy példaszerl haszndlata a kovetkez6képpen lehet:

4.3.1. 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 beadllitdsokban kapott. Ebben a mezében lehetséges
keresési kifejezések bevitele, és ebbdl addéddan egy keresés végrehajtdsa az Osszes
bedllitott adatbdzismezdn. Egyébként kattintson a ,Részletes keresés” hivatkozasra, és
inditson egy részletes keresést, amelyben kézvetlenll ki vannak valasztva azok a mezdk,
amelyben keresni kell.

3.29. abra - Dinamikus mezo adatbazis - tesztmezo
Q

Mivel keresési kifejezések lettek begépelve a sz6vegmezbbe, egy adatbdzis-keresés lesz
elinditva a beallitott oszlopokon, és az eredmény egy automatikus kiegészitésen keresztdil
lesz megjelenitve a szévegmez§ alatt. Minél pontosabb a kereséséi kifejezés, annal
pontosabb lesz az eredmény is (kevesebb taldlati bejegyzés).

3.30. 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.

3.31. abra - Dinamikus mezo adatbazis - kivalasztott elemek

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

A ,Részletek” hivatkozdson keresztil 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 tobbi (nem
bedllitott) oszloprél, vagy adatok 6sszehasonlitdsdhoz hasznalhaték.

A hozzdadott talalati bejegyzések eltdvolithaték a minusz gombbal.

4.3.2. Adathalmazok keresése és mentése - részletes
keresés
A ,Részletes keresés” hivatkozds egy Uj kizdrélagos parbeszédablakot nyit meg egy Uj

adatbazis-keresés inditdsdhoz. Ezen a maszkon lehetdség van a mezd6k kivalasztasara a
kifejezetten azokban valé kereséshez.

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

3.33. 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 fliggetlenldl minden
egyes taldlat csak egyszer vélaszthaté ki. Ha egy Ugyintéz6 tdbbszor prébal meg
kivalasztani egy értéket, akkor egy ezzel kapcsolatos figyelmeztetd lizenet jelenik meg.

5. Import ready-to-run process
5.1. Import

On the AdminProcessManagement screen you can find an ready-to-run process widget,
where you can find some best practice ready-to-run processes.

The following ready-to-run processes are available in the OTRS Business Solution™:

¢ Conference Room Reservation

ITIL Incident Management

Office Materials Procurement

* Order Request Management

Release And Deployment Management
* Request For Leave Management

e Start RMA

Travel Expense
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3.34. abra - Import ready-to-run process widget

Example Processes

Here you can activate best practice example
processes. Please note that some additiona

configuration may be requir

(4]

Conference_Foom_Reservation
Overwrite existing entities

o Import example process

To install a ready-to-run process, just select the desired process from the drop-down menu
in the Ready-to-run process widget and click the Import ready-to-run process button.

During the import process, OTRS takes care of creating the needed dynamic fields and/
or any needed updates to the system configuration.

6. Import ready-to-run Web Services

6.1. Import
There are three ready-to-run Web Services available in the OTRS Business Solution™:
* BugzillaConnector
* JIRAConnector

e OTRSConnector

To install one of these web services, go to the Genericinterface Web Service Management
page and click on the Add web service button.

3.35. abra - Add web service

Genericlnterface Web Service Management - Overview

You are here: Web Services
Actions Web Service List
Add web service NAME DESCRIPTION REMOTE SYSTEM PROVIDER TRANSPORT REQUESTER TRANSPORT VALIDITY

No data found.

Locate the Ready-to-run Web Services widget, select one of the provided web services
from the drop-down menu, and click the Import ready-to-run Web Service button.
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3.36. abra - Import ready-to-run Web Service

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).

1 Import ready-to-run Web Service

During the import process, OTRS takes care of creating the needed dynamic fields and/
or any needed updates to the system configuration.

Note: The ready-to-run Web Services may require additional
feature add-ons to be installed (OTRSGenericinterfacelnvokerTicket and
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 médszeren kiviili
értesitési moédszer, és minden értesitéshez bekapcsolhaték (példaul ,Uj jegy jegyzet
értesités” vagy ,Jegylétrehozas értesités”) az AdminNotificationEvent képernyén.

7.2. SMS értesitések beallitasa

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 lgyben. Miutdn megvésarolta a csomagot, képes lesz megkeresni a
hatralév6 SMS egységek jelenlegi részlegét az adminisztraciés képernyén az SMS
felh6szolgaltatasnal (AdminCloudServiceSMS).
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3.37. abra - Adminisztratori felh6szolgaltatas SMS képernyo

Cloud Service Management » SMS (Short Message Service)
Actions Configuration
« Go to overview SMS

* Phone field for agent: ~ UserMobile

Cloud service status Agent data field from which the mobile phone number for sending the SMS should be taken

Cloud service availability: OK * Phone field for customer:  UserMobile

Remaining SMS units: 50 Customer data field from which the mobile phone number for sending the SMS should be taken.

* Sender string:

Will be shown as sender name of the SMS (Not longer than 11 characters).

If selected, only users assigned to theses roles will be able to receive SMS (optional).

valid

In order to be able to use the SMS transmission feature of the OTRS
AG, | hereby declare that | have read and understood the Data

Protection Information.

Save or Cancel

Ezen a képerny6n az SMS szolgaltatas néhdny tovadbbi paraméterét is beallithatja, példaul
a kild6 szoveget, amelyet az SMS szdveges lGzenetnél kell hasznalni, vagy az Ggyintézé/

Ggyfél bedllitdsok mezbjét, amelyet arra kell haszndlni, hogy a mobiltelefonszamot
kivegyék beldle.

Hogy elérhet6vé tegye az SMS-t az értesitésekhez, engedélyeznie kell azt a vélasztasa
szerinti értesitésekhez az AdminNotificationEvent képernyén. A meglévd ,e-mail”
értesitési moddszeren kivil engedélyezheti az SMS értesitéseket a jeldlénégyzet
bejelolésével, amint a lenti képerny6képen lathatd.

Megjegyzés

Legyen évatos a ,Klildés alapértelmezetten” jel6lénégyzet hasznédlatdval az SMS
értesitéseknél. Ennek a jel6l6négyzetnek az engedélyezése azt fogja okozni, hogy
az értesités ki lesz kildve SMS-ben az 0sszes olyan Ugyintézének, akiknél a
beallitott mez6ében egy telefonszdm van eltarolva. Ez az elérhet§ SMS egységek
nagy hasznalatat okozhatja!

Ezen a képerny6n tdbb altalanos telefonszédmot is hozzdadhat (példdul archivalasi
célokra), amelyek meg fogjdk kapni az 06sszes fontos értesitést (a megcimzett
Ggyintézékon kival).
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3.38. abra - SMS értesitések engedélyezése

' Notification Methods

These are the possible methods that can be used to send this notification to each of the recipients. Please select at least one method below.

Enable this notification method:

Send by default:

Additional recipient email

addresses:

Notification article type:

Email template:

Enable this notification method:

Send by default:

Enable this notification method:

Send by default:

Recipient SMS numbers:

Email

Should the notification be sent to agents who have not yet made a choice in their preferences?

email-notification-ext

An article will be created if the notification is sent to the customer or an additional email address.
Default

Use this template to generate the complete email (only for HTML emails).

Web View

Should the notification be sent to agents who have not yet made a choice in their preferences?

SMS (Short Message Service)

Should the notification be sent to agents who have not yet made a choice in their preferences?

Ha Ugy éllitott be egy értesitést, hogy lathaté legyen az ligyintézé beallitasaiban, akkor
az Ugyintéz6k most mar képesek lesznek maguktél kézzel engedélyezni vagy letiltani az

SMS értesitéseket ennél az értesitésnél.

3.39. abra - Ugyintézé bedllitasok SMS értesités beallitasai

Ticket notifications
Choose for which kind of ticket changes you want to receive notifications.

NOTIFICATION

(1T
m
o

(]
Ticket create notification B
Ticket follow-up notification (locked)

Ticket follow-up notification (unlocked)

Ticket lock timeout notification

Ticket new note notification

Ticket queue update notification

Ticket service update notification

Please note that you can't completely disable notifications marked as mandatory.

Update
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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.

3.40. abra - Az értesitési webnézet engedélyezése

Enable this notification method: @

Send by default:

Should the notification be sent to agents who have not yet made a choice in their preferences?

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.

3.41. abra - Ertesitési webnézet ikon az eszkoztaron

*

A & & O
11

Dashboard Customers Tickets Chat Reports Admin Q

Erre az ikonra kattintva az Uigyintéz6k egy attekintést kapnak az dsszes értesitéseikrdl,
és innen elolvashatjak, valamint eltintethetik azokat.

3.42. abra - Ertesitési webnézet attekinté

Notification Web View: All Notifications

All Notifications 1 Seen Notifications 0 Unseen Notifications 1 &
Dismiss Selected 1-10f1 H
NAME AAGE SUBJECT OBJECT TYPE RELATED TO DISMISS
Ticket new note im [Ticket#2015071510123456] Ticket-Notiz: Important Ticket Q, Ticket#
i ]
notification note 2015071510123456 -
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3.43. abra - Ertesitési webnézet részletek

OTRS Notification

[Ticket#2015071510123456] Ticket-Notiz: Important note

Hallo mab mab,

Admin OTRS schrieb:

| Hey, this is a note for you.

http://localhost/otrs5-ut/index.pl?Action=AgentTicketZoom;TicketlD=1
-- OTRS Notifications

Close Dismiss

8. A jelentés eloallito

8.1. Leiras

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

8.2. Beallitas

Tovabbi bedllitds nem szlikséges.

8.3. Hasznalat

8.3.1. Jelentések létrehozasa

Miutdn az elsé I1épésben beirta a cimet és a leirdst a jelentéshez, képes lesz majd a jelentés
bedllitadsara.

8.3.1.1. Altaldnos beallitasok

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

3.44. abra - Automatikus eloallitas beallitasai

General settings

% Name: Testreport

* Description; This is a test report.

% Valid: | valid
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8.3.1.2. Automatikus eloéallitas beallitasai

” 7

Ha a jelentést automatikusan kell eléallitani (példdul 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 adatformédtumot a unix-alapu
operacids rendszerek cron mechanizmusabdl vették at. Tovabbi informaciékért arrél, hogy
milyen beadllitdsok lehetségesek, nézze meg a hivatalos cron dokumentacids forrasokat
vagy a Wikipédiat.

/&4

3.45. abra - Automatikus eléallitas beallitasai

Automatic generation settings

101+

Specify when the report should be automatically generated in cron format, e. g. "10 1 * * *" for every day at 1:10 am.

English (United Kingdom)

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

Daily management report

Specify recipent email addresses (comma separated).

Email bod Dear Madam/Sir,
Attached you find your report.

Best regards

Specify the text for the automatically generated email.

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 utdészé). Ez példaul szerzéi jogi vagy adatvédelmi
informacidék hozzdadasdhoz hasznélhato.

3.46. 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 elGallitdsdhoz haszndlhatja a jelentések attekint6jérél elérhetd ,Futtatas
most” gombot. Meg fogjak kérni a megerdésitésre, és azutan a jelentés létre fog jonni és

v 7

azonnal elkildésre kertl. Keresse meg lent az eldallitott jelentés képernybképeit.
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3.47. abra - Jelentés: cimlap

Management Report

New tickets & ticket overview

29/10/2015 12:35:22

3.48. 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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3.49. abra - Jelentés: el6szo

>4 OTRS i

1 Confidential data

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

3.50. abra - Jelentés: statisztikak

>4 OTRS e

2 Neue Tickets

Queue Wed
Ha

Junk

Mise

Postmaster
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9. Az SLA mezokivalaszto
parbeszédablak

9.1. Leiras

A mezlkivélasztd parbeszédablak engedélyezi azon felugré Uzenetek bedllitdsat,
amelyeket az Ugyfeleknek akkor kell latniuk, amikor bizonyos SLA-kat vélasztanak
ki a jegy létrehozdsakor az Ugyintézdéi el6tétprogramon. Ezek a felugrdé Uizenetek
informacidkat tartalmazhatnak arrél az SLA-rél, amelyet az Ggyfél kivalasztani készll, és

megadja neki a lehetéséget a dontése atgondoladsédhoz.

9.2. Beallitas

Tovabbi beadllitas nem szikséges.

9.3. Hasznalat
9.3.1. Az SLA lGzenet beallitasa

3.51. abra - SLA beallitas

Edit SLA

Example SLA

Service 1
Service 2

0 ( - )

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

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

valid

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 bedllithatja az Uzenetet az SLA adminisztraciés képernyd

hasznalataval.
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9.3.2. Hogyan néz ki az uzenet az ugyfél
elététprogramon

3.52. abra - SLA lizenet

Please confirm your selection x

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

Ok Cancel

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

10. A bejegyzés melléklet attekinto
10.1. Leiras

A bejegyzés melléklet &attekinté engedélyezi egy jegy 0Osszes melléklet listdjanak
megtekintését. A mellékletek olyan attribdtumok szerint lesznek felsorolva mint fajinév,
fajltipus, fajlméret, a hozzadadds datuma, és hogy mely bejegyzéshez tartoznak. Az
attekinté6 képerny6rél letolthet bizonyos mellékleteket, vagy l|étrehozhat egy olyan
archivumfdjlt, amely az éppen megtekintett jegy tobb mellékletét vagy az Osszeset
tartalmazza.

10.2. Beadllitas

Tovabbi bedllitds nem sziikséges.
10.3. Hasznalat

3.53. abra - Atvaltds a bejegyzés melléklet attekintére

nk Owner | Responsible = Attachments Customer Note P!

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

Attachments of Ticket#: 2014121854000013 - Test zum Splitten

Close window

Attachment Overview

TYPE FILENAME SIZE ¥ DATE ARTICLE

chat-manager.jpeg 152.2 KBytes 01/15/2015 12:06 @] #4 - Note
coverl.jpg 81.9 KBytes 01/15/2015 12:06 @] #4 - Note
vector_dancers_by_blindblues46.pdf 512.4 KBytes 01/15/2015 12:06 @] #4 - Note

& Close

11. A jegy idovonal nézete
11.1. Leiras

A jegy id6vonal nézete biztositja az 0sszes olyan miuvelet idérendi nézetét, amely
egy jegyen tortént (amely bejegyzéseket, tulajdonosvaltidsokat, bejové leveleket, stb.
tartalmaz). A jegy idévonal nézetével az Ggyintézék kevesebb id6 alatt kaphatnak egy jé
attekintot a jeggyel kapcsolatban.

11.2. Beallitas

Rendszerbeallitasok

ChronicalViewEnabled
Csoport: OTRSBusiness, alcsoport: Frontend::Agent

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

11.3. Hasznalat

3.55. abra - Atvaltas a jegy idévonal nézetére

A jegy id6vonal nézetének eléréséhez hasznalja a bejegyzés fellleti elem jobb felsé
sarkdban |évé 6éra ikont az AgentTicketZoom nézeten. At lesz irdnyitva az id6évonal
nézetre, és ez a nézet lesz megtartva elsébbségiként, amig vissza nem vélt egy masik

nézetre.

A jegy idévonal 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 bejegyzésmdveletet, mint példaul vélasz, felosztas, tovabbitas, stb.
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3.56. abra - A jegy idovonal nézetének hasznalata

~ Ticket Timeline View - =B
Outgoing Email Q
Subject: [Ticket#2014121854000013] "
From: OTRS System jlicetfocked
To: mab_kunde2 mab_kunde2 mab_kunde2@localhost Locked ticket.

Hello Mr. Customer,

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

New owner is "mab".

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: 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
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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 készitGjétdl.

Forditasok
Segithet az OTRS leforditasaban a sajat nyelvére a Transifex oldalon.
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