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FEJEZET 1

Bevezetés

Ezt a kézikdnyvet OTRS (gyintéz6k altali felhaszndldsra szantak. A fejezetek az OTRS szoftver hasznalatat
mutatjak be Uigyintézé felhasznaldként.

1.1 Bejelentkezés az ligyintézéi felliletre

Az Ugyintézdi felllet a kdvetkezd helyen érhetd el.

Megjegyzés: Ki kell cserélnie az <OTRS_HOST> tartomanyt a sajat tartomanyaval.

https://<OTRS_HOST>/otrs/index.pl

Szlksége van egy Ugyintézdi fiokra, hogy haszndlni tudja az OTRS-t. Ha még nincs fidkja, akkor vegye fel
a kapcsolatot a rendszergazdaval.

Ha elfelejtette a jelszavat, akkor kattintson az Elfelejtette a jelszavdt? hivatkozasra, és kévesse az ottani
utasitasokat.

A sikeres bejelentkezés utan az tgyintézdi vezérlépult jelenik meg.
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Username
Password

Login

1. &bra: Ugyintézéi bejelentkezés képernyd

>4< OTRS

Username

Request New Password

2. abra: Uj jelsz6 kérése képernyd

fejezet 1. Bevezetés
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Dashboard Customers Calendar Tickets FAQ Reports Admin  Q

Reminder Tickets b Settings
My locked tickets (0) Tickets in My Queues (0) All tickets (0) 7 Day Stats
TICKET# AGE TITLE
none § @ Created @ Closed
Escalated Tickets

My locked tickets (0) Tickets in My Queues (0) All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

New Tickets

1
My locked tickets (1) Ticketsin My Queues (0) Al thckets (1) FEEl Ern W v UE) Tm

TICKET# ¥ AGE TITLE
2015071510123456 123d0h Welcome to OTRS! Upcoming Events
none
Open Tickets
My locked tickets (0) Ticketsin My Queues (0)  All tickets [0) Latest updated FAQ articles
TICKET# ¥ AGE TITLE
none

Latest created FAQ articles

Ticket Queue Overview

OTRS News
QUEUE NEW OPEN PENDING REMINDER TOTAL
Raw 1 0 0 1 Security Advisory 2019-02: Security Upda...
TOTAL 1 0 0 Release Notes: OTRS Business Solution™ ...

Release Notes: OTRS Business Solution™ ...
Release Notes: OTRS 6 Patch Level 17
Release Notes: OTRS FAQ & Patch Level 17
Release Notes: OTRS MasterSlave 6 Patc...

3. &bra: Ugyintézéi felulet

1.1. Bejelentkezés az ligyintézgi felliletre 5
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FEJEZET 2

Vezérl6pult

Az Ggyintézdi fellletre bejelentkezés utdn az Ugyintéz8i vezérlGpult jelenik meg. Ez a vezérl6pult fellleti
elemek gyUjteménye, amelyek fontos személyre szabott informacidkat jelenitenek meg minden egyes ligy-
intézének.

A vezérlépult a rendszer f6oldala, ahol attekintést kaphat a jegyekrél és a jegytevékenységgel kapcsolatos
egyéb dolgokrdl. Ugy tervezték, hogy ez legyen egy ligyintéz6 napi munkéajanak kezdépontja. Alapértel-
mezetten azon jegyek gyors 6sszegzését jeleniti meg, amelyek fliggében vannak, eszkaldltak, ujak vagy
nyitottak, valamint egyéb informacidkat is nyujt.

A vezérl6pult egyik legfontosabb szolgéltatédsa, hogy teljesen személyre szabhaté. Ez azt jelenti, hogy
minden részét ugy allithatja be, ahogy csak szeretné, megjelenithet vagy elrejthet elemeket. Lehetséges
még ezen elemek athelyezése is ugyanazon oszlopon belll az elem fejlécére kattintva és elhtzva, majd
mashova ejtve azokat. Az egyes elemeket fellileti elemnek hivjak. A rendszer szamos azonnal hasznalhato,
kulcsrakész fellileti elemmel rendelkezik, de a vezérl6pult képernyd modularis felépitése el§ van készitve
egyéni fellleti elemek kénnyd integralasahoz.

Ezen képerny§ tartalma két f6oszlopra rendezett. A bal oldali oszlopban normdlis esetben informacidkat
lathat a jegyekrdl az allapotuk szerint osztalyozva, mint példaul emlékeztetd, eszkalalt, Uj és nyitott. Ezen
fellleti elemek mindegyikén sz(lrheti a taldlatokat, hogy megtekinthesse az 6sszes olyan jegyet, amelyhez
hozzaférhet, azokat a jegyeket, amelyeket zarolt, azokat, amelyek az lgyintéz§ altal meghatarozott varo-
listdkban talalhatdk egyéb szlir6k kdzott. Masfajta fellleti elemek is vannak ebben az oszlopban, és ezek
mind le vannak irva lentebb.

2.1 Vezérl6pult

A vezérlBpult az Ugyintézék f6 attekinté képernySje. Haszndlja ezt a képerny6t, hogy teljes attekintSt kapjon
a legfontosabb dolgokrdl: jegylistakrdl, idépontokrdl, statisztikakrdl és hirekrdl.

A fejléc harom részbdl All.

Profilkép A Személyes mentli és a Kilépées lehetéségek.
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Dashboard Customers Calendar Tickets FAQ Reports  Admin

Reminder Tickets » Settings
My locked tickets (0) Tickets in My Queues (0) All tickets (0) 7 Day Stats
TICKET# AGE TITLE
none § @ Created @ Closed
Escalated Tickets

My locked tickets (0) Ticketsin My Queues (0) All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

MNew Tickets

-1
My locked tickets (1) Tickets in My Queues (0) All tickets (1) e £ UE TrE i

TICKET# ¥ AGE TITLE
2015071510123456 123d0h Welcome to OTRS! Upcoming Events
. none
Open Tickets
My locked tickets (0)  Ticketsin My Queues(0)  All tickets (0) Latest updated FAQ articles
TICKET# ¥ AGE TITLE
none

Latest created FAQ articles

Ticket Queue Overview

OTRS News
QUEUE NEW OPEN PENDING REMINDER TOTAL

Raw 1 0 0 1 Security Advisory 2019-02: Security Upda...

TOTAL 1 0 0 Release Notes: OTRS Business Solution™...
Release Notes: OTRS Business Solution™ ...
Release Notes: OTRS 6 Patch Level 17
Release Notes: OTRS FAQ 6 Patch Level 17
Release Notes: OTRS MasterSlave 6 Patc...

Powered by OTRS™

1. &bra: Ugyintéz6i vezéri6pult

[ ] éE H L = i':'i ? & O Q) CustomerlD... Q, Customer user...
1 : ‘ >4 OTRS

Dashboard Customers Calendar Tickets FAQ Chat Reports Admin Q

2. abra: Vezérlpult fejléc

8 fejezet 2. Vezérl6pult
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Eszkoztar ikonok Szamokkal rendelkezé ikonok, amelyek néhany jegymdiveletet jeleznek a vonatkozé je-
gyek szamaval. Az ikonok és a keresGdobozok alapértelmezetten nincsenek bekapcsolva.

Lasd még:

Az ikonok és a keresédobozok a Frontend — Agent — Toolbar bedllitasok alatt kapcsolhatdk be.
Az utolsd ikon a csevegés elérhet6ségének allapota.

Lasd még:

A ChatEngine: :Active rendszerbeallitas aktivalasa szikséges a funkcié hasznalatahoz.

A csevegés elérhetGségének dllapota ikon egy hdromallasu kapcsold, amely kattintéassal valtoztathatd
meg.

« Ures kér: nem érhet6 el csevegésekhez.
« Ures kér egy pipaval: elérhetd belsé (iigyintéz6 — (igyintéz6) csevegésekhez.

« Kitoltott kor egy pipaval: elérhetd belsd (Ugyintézé — Ugyintéz8) és kiilsé (Ugyfél — Ugyintézd,
nyilvanos felhasznald — Ugyintéz8) csevegésekhez.

Megjegyzés: A csevegés elérhetGségének allapota meg lesz valtoztatva kiilsé csevegésekrdl bels6
csevegésekre minden alkalommal, amikor egy lgyintézé ujra bejelentkezik az OTRS-be.

Fémenii Az ligyintézéi felllet {6mendije.

A vezérl8pult ugynevezett fellileti elemeket jelenit meg. A fellileti elem egy olyan doboz, amely egy fejlécbdl,
egy szlrébdl és egy adattablazatbdl all. Minden egyes fellileti elem athelyezhet6 fogd és vidd mddon,
valamint sajat beallitasokkal rendelkezhet.

Minden egyes jegy fellleti elemnek sajat szlir6je van az aldbbiak megjelenitéséhez:
+ Sajat zarolt jegyek: azok a jegyek, amelyeket az aktudlis Ugyintéz6 zarolt.

« Sajat megfigyelt jegyek: azok a jegyek, amelyek az Ulgyintéz6 medfigyelési listdjan vannak (a
Ticket::Watcher bedllitas bekapcsolasat igényli).

» Sajat felel6sségek: azok a jegyek, amelyeknél az Ugyintézé felel6sként van bedllitva (a
Ticket::Responsible bedllitds bekapcsolasat igényli).

+ Jegyek a vardlistaimban: azok a jegyek, amelyek a Személyes bedllitasok képernyén megadott varo-
listakban vannak.

+ Jegyek a szolgaltatasaimban: azok a jegyek, amelyek a Személyes bedllitasok képernyén kivalasztott
szolgaltatdasokhoz vannak rendelve.

« Osszes jegy: ezen tipust fellileti elem dsszes jegye.
A szamok a jegyek szamat jelzik minden egyes sz(r6kifejezésnél.
Uj feltileti elemek hozzéadéasahoz:
1. Kattintson a Bedllitasok fellleti elemre a jobb oldalsavban a kinyitasahoz.
2. Vélassza ki azokat a fellleti elemeket, amelyeket hozza szeretne adni.
3. Kattintson a Bedllitdsok mentése gombra.
Fellleti elemek eltavolitdsahoz:
1. Kattintson a Bedllitasok fellleti elemre a jobb oldalsavban a kinyitasahoz.

2. Szlintesse meg azoknak a fellileti elemeknek a kijelélését, amelyeket el szeretne tavolitani.

2.1. Vezérl6pult 9



OTRS User Manual, Kiadas 7.0

Reminder Tickets b Settings
Ticketsin My Queues (0)  All tickets (0) 7 Day Stats
TICKET# AGE TITLE
e . @ Created @ Closed
Escalated Tickets
Tickets in My Queues (0 All tickets (0)
TICKET# AGE TITLE -
none
MNew Tickets
1
1) TicketsinMyQueues(0)  Alltickets(1) FEE e DEn e UE)
TICKET# ¥ AGE TITLE
2015071510123456 122d22h Welcome to OTRS! Upcoming Events
none
Open Tickets
Tickets in My Queues (0 All tickets (0) Latest updated FAQ articles
TICKET# ¥ AGE TITLE
none
Latest created FAQ articles
Ticket Queue Overview
OTRS News
QUEUE NEW OPEN PENDING REMINDER TOTAL
Raw 1 0 0 1 Security Advisory 2019-02: Security Upda...
TOTAL 1 0 0 Release Notes: OTRS Business Solution™ ...

Release Notes: OTRS Business Solution™ ...
Release Notes: OTRS 6 Patch Level 17
Release Notes: OTRS FAQ € Patch Level 17
Release Notes: OTRS MasterSlave 6 Patc...

3. dbra: Vezérl6pult fellleti elemek

10 fejezet 2. Vezérl6pult
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3. Kattintson a Bedllitdsok mentése gombra.
Lasd még:

Ugy is eltavolithat egy felilleti elemet, ha a fellileti elem fejléce f6lé hiizza az egeret, majd rékattint a jobb
fels6 sarokban lévé x ikonra a feliileti elem bezarasahoz.

Fellleti elemek athelyezéséhez:
1. Kattintson a fellleti elem fejlécére, és tartja lenyomva az egérgombot.
2. Huzza a fellileti elemet a kivant helyre.
3. Ejtse le a fellleti elemet az egérgomb elengedésével.
A fellleti elemek sajat bedllitdsokkal rendelkezhetnek. Egy fellleti elem beadllitdsahoz:
1. Vigye az egeret a fellleti elem fejléce folé.
2. Kattintson a fogaskerék ikonra a jobb felsé sarokban.
3. Véltoztassa meg a szamot, és dllitsa be a lathatd oszlopokat fogd és vidd médon.

4. Kattintson a Vdltoztatasok mentése gombra.

MNew Tickets
10
AVAILABLE COLUMMNS VISIBLE COLUMMS (ORDER BY DRAG & DROP)
L TicketMumber
Filter available fields...
2. Age
Changed 3. Title

Created

Customer Name
Customer ID
Customer User Mame

Customer User ID

et Maemm e es T o

Save Changes or Cancel

4. abra: Fellleti elem beallitasok

Megjegyzés: A lathatd oszlopok sorrendje beadllithatd a Ldthatd oszlopok mezdben Iév8 oszlopok atren-
dezésével.

2.1.1 Vezérl6pult tartalmi felileti elemek

Megjegyzés: A feluleti elemek eltér6ek lehetnek a telepitett csomagoktdl és a rendszerbeadllitasoktdl flig-
gben.

2.1. Vezérl6pult 11
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Az Emlékeztetd jegyek fellleti elem a fligg6ben Iév6 jegyeket sorolja fel. A fliggében 1évé jegyeket késSbbi
munkavégzéshez allitotta be az Ugyintézd, és az emlékeztetd idejik hamarosan le fog jarni.

Reminder Tickets

All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

5. ébra: Emlékeztetd jegyek fellleti elem

Az Eszkaldlt jegyek fellileti elem az eszkalalt jegyeket sorolja fel. Az eszkaldlt jegyek a szolgaltatasi megal-
lapodasban bedllitott id§ utdn vannak, és ennélfogva azonnal dolgozni kell velik.

Escalated Tickets

All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

6. dbra: Eszkaldlt jegyek fellleti elem

Az Uj jegyek felilleti elem a legutdbb Iétrehozott jegyeket sorolja fel. Az Uj jegyekkel még nem foglalkozott
az lUgyintézé.

MNew Tickets
All tickets (1)
TICKET# ¥ AGE TITLE
2015071510123456 122d22h Welcome to OTRS!

7. abra: Uj jegyek fellileti elem
A Nyitott jegyek feluleti elem a nyitott jegyeket sorolja fel. A nyitott jegyek az lgyintéz§ altal végzett aktudlis
munkat jelentik.

A Futd folyamatjegyek fellleti elem azokat a folyamatjegyeket sorolja fel, amelyek elindultak, de még nem
fejez6dtek be.

A Jegyvdrdlista attekintd fellleti elem egy attekintét ad jegyszam matrixként, ahol a sorok a vardlistakat
abrazoljak, és az oszlopok a jegyallapotokat képviselik. Minden egyes cella azon meghatarozott allapotu
jegyek szamat jeleniti meg, amelyek az egyes vardlistakhoz tartoznak.

Az Események jegynaptar fellleti elem egy naptarban sorolja fel a jegyeket, de ez a fellileti elem nem
mikodik el6zetes bedllitasok nélkul.

Ahhoz, hogy jegyeket jelenitsen meg ebben a naptarban, a kévetkez6 beadllitdsokat kell bedllitania egy
adminisztrator felhasznalénak:

1. Hozza létre a kdvetkezé dinamikus mezdbket:

12 fejezet 2. Vezérl6pult
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Open Tickets

All tickets (0)

TICKET# ¥ AGE TITLE

none

8. abra: Nyitott jegyek fellleti elem

Running Process Tickets

All tickets (0)
TICKET# PROCESS ACTIVITY ¥ AGE TITLE
none
9. abra: Futd folyamatjegyek fellleti elem
Objektum | Tipus Név Cimke
Jegy Datum/1d8 | TicketCalendarStartTime | Naptar kezdésiid8
Jegy Datum /1d6 | TicketCalendarEndTime Naptar befejezési id6

2. Navigaljon a Frontend — Agent — View aghoz és valasszon egy nézetet, amelyhez a dinamikus mez6t

hozza kell adni.

Példaul adja hozza ezeket a dinamikus mezéket az Uj telefonos jegy és az Uj e-mail jegy képernySk-
hoz, hogy a jegy létrehozdsakor beallitsa ezeket a dinamikus mezéket, vagy adja hozza a Jegy szabad
mezdbk képerny6hoz, hogy bedllitsa a datumokat a meglévé jegyeknél a Jegynagyitds képernyd Egye-

bek — Szabad mezék menlpontjaban.

* Ticket::Frontend: :AgentTicketPhone###DynamicField
— TicketCreateStartTime — 1 — Engedélyezve
— TicketCreateEndTime — 1 — Engedélyezve

e Ticket::Frontend: :AgentTicketEmail###DynamicField
— TicketCreateStartTime — 1 — Engedélyezve
— TicketCreateEndTime — 1 — Engedélyezve

* Ticket::Frontend::AgentTicketFreeText###DynamicField
— TicketCreateStartTime — 1 — Engedélyezve

— TicketCreateEndTime — 1 — Engedélyezve

Ticket Queue Dverview

QUELE NEW OPEN PENDING REMINDER
Raw 1 0 0
TOTAL 1 0 0

10. abra: Jegyvardlista attekint§ fellleti elem

TOTAL

2.1. Vezérl6pult

13
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3. Adjon tébb vardlistat a DashboardEventsTicketCalendar###Queues bedllitdshoz (alapértelme-
zetten csak a Raw vardlista van hozzdadva).

Ha a dinamikus mezd&k tartalmaznak értéket a jegyeknél, akkor a jegyek megjelennek a fellleti elemen.
Vigye az egeret egy bejegyzés f6lé a jegy részleteinek megtekintéséhez, vagy kattintson ra, hogy megnyissa
a jegyet a Jegynagyitas képernydn.

Events Ticket Calendar

month  week day Mar 2013 { > Today
Mo Tu We Th Fr Sa Su
1 2 3
4 5 i} [§ 8 9 10
11 12 13 14 15 16 17
18 15 20 21 2 23 24
5 26 7 28 29 30 31

Ta TODOs for the next week

11. dbra: Események jegynaptar fellleti elem

2.1.2 Vezérl6pult oldalsav felileti elemek
A kovetkez§ feluleti elemek a jobb oldalsavban taldlhatok. Van egy Bedllitasok fellleti elem az egyéb fellleti
elemek be- vagy kikapcsolasahoz, valamint néhany informacids fellleti elem is itt jelenik meg.
A Bedllitasok fellleti elem sorolja fel a képerny6n 1évé az 6sszes elérhetd fellleti elemet.
Egy felllet elem be- vagy kikapcsolasahoz:
1. Nyissa ki a Bedllitdsok fellleti elemet a jobb oldalsdvban a fejlécsavjara kattintva.
2. Mddositsa egy jeldl6négyzet bejeldlési allapotat.

3. Kattintson a Bedllitdsok mentése gombra.

14 fejezet 2. Vezérl6pult
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w Settings

Product News

Reminder Tickets

Escalated Tickets

New Tickets

Open Tickets
Running Process Tickets

P47 Day stats

Upcoming Events

B Ticket Queue Overview
Events Ticket Calendar

Out Of Office

Latest updated FAQ articles

Latest created FAQ articles
Logged-In Users

OTRS News

Appointments
Save settings

12. abra: Bedllitasok fellleti elem

2.1. Vezérl6pult 15
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A 7 napos statisztika fellleti elem az elmult hét napon létrehozott és lezart jegyek szamat jeleniti meg.

T Day Stats

Created ) Closed

-1
Fri Sat Sun Mon Tue Wed Thu

13. dbra: 7 napos statisztika fellleti elem

A Kbzelgd események feluleti elem a Naptdr bejegyzéseit jeleniti meg.
Upcoming Events
noneg

14. abra: Kdzelgd események fellleti elem

Az Iroddn kiviil fellleti elem azokat az lgyintézSket jeleniti meg, akik jelenleg irodan kivil vannak. Ezt az
informaciot a Személyes bedllitasok képerny8 Felhaszndldi profil moduljaban lehet beadllitani.

Megjegyzés: Ha jelenleg egyetlen ligyintéz6 sincs irodan kivil, akkor ez a fellileti nem jelenik meg.

A Legutobb frissitett GyIK bejegyzések fellileti elem azokat a GylK bejegyzéseket jeleniti meg, amelyeket
nemrég frissitettek.

A Legutobb létrehozott GyIK bejegyzések fellileti elem azokat a GylK bejegyzéseket jeleniti meg, amelyeket
nemrég hoztak létre.

A Bejelentkezett felhasznalok fellleti elem a jelenleg elérhetd Ugyintézdket és lgyfél-felhasznaldkat jeleniti
meg.

Az OTRS hirek feliileti elem hireket jelenit meg egy RSS hirforrasbdl.

16 fejezet 2. Vezérl6pult
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Out Of Office

Admin OTRS until 03/23/2019

15. abra: lrodan kivdil felleti elem

Latest updated FAQ articles

How to create a support bundle
Misc - 03/19/2019 18:57 (Europe/Budapest)

16. dbra: Legutdbb frissitett GylK bejegyzések fellleti elem

Latest created FAQ) articles

How to create a support bundle
Misc - 03/19/2019 18:57 (Europe/Budapest)

17. dbra: Legutdbb létrehozott GyIK bejegyzések fellileti elem

Logged-In Users

Agents(l)

® Admin OTRS - out of office

18. dbra: Bejelentkezett felhasznaldk fellleti elem

2.1. Vezérl6pult
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Lasd még:

Az RSS hirforras megvaltoztatdsahoz nézze meg a DashboardBackend##40410-RSS bedllitast.
OTRS Mews

Security Advisory 2019-02: Security Upda...
Release Motes: OTRS Business Solution™ ...
Release Motes: OTRS Business Solution™ ...
Release Motes: OTRS 6 Patch Level 17
Release Motes: OTRS FAQ) & Patch Level 17
Release Notes: OTRS MasterSlave 6 Pafc...

19. dbra: OTRS hirek fellleti elem

Az Idépontok fellleti elem a mai, a holnapi és az erre a hétre megadott id6pontokat jeleniti meg.

Kattintson az Idépont hozzdad4sa gombra az Uj idépont parbeszédablak megnyitdsahoz.
Appointments
Mew Appointment
Today (0)

START TITLE
none

20. abra: Idépontok fellleti elem

18 fejezet 2. Vezérl6pult
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Személyes menu

Hasznalja ezt a menipontot, hogy személyre szabja a profiljat az OTRS-ben. A személyes meni a bal fels§
sarokban lévé profilképen keresztil érhet6 el.

Az ebben a meniiben megvéltoztatott 8sszes bedllitas csak az On profiljara van hatéssal, és nem befolya-
solja az OTRS m(ikédését vagy mas Ugyintézéket.

3.1 Ertesitések

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy attekintést kapjon az értesitésekr6l. Az értesités attekint§ képerny6 a
Profilkép alatt elérhetd menl Ertesitések menupontjdban érhetd el.

Ha olvasatlan értesitések vannak ezen a képernyén, akkor egy szamot tartalmazé zaszI6 ikon is jelezni fogja
az olvasatlan értesitések szamat az eszkdztaron.

Notification Web View: All Notifications

All Notifications 0 Seen Notifications 0 Unseen Notifications 0 Ticket Notificatiens 0 Appointment Notifications 0 Calendar Notifications 0 [ ]

oooio B

Mo notification data found.

1. &bra: Ertesitési webnézet képerny6

Az értesitések sz(irhet6k az attekintd feliileti elem fejlécén I1év6 allapotnévre kattintva. Létezik egy Osszes
értesités lehet6ség az 6sszes értesités megtekintéséhez. Az allapotnevek utani szamok azt jelzik, hogy
hany értesités van az egyes allapotokban.

Az oldalanként megjelenitett értesitések szamanak korlatozasahoz és a lathatd oszlopok beallitdsahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint6 fejlécének jobb fels§ sarkaban.

2. Vdlassza ki az oldalanként megijelenitett értesitések legnagyobb szamat, és allitsa be a lathatd oszlo-
pokat fogd és vidd mddon.

19
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3. Kattintson az Elktildés gombra.

Megjegyzés: A lathatd oszlopok sorrendje beadllithatd a Ldthatd oszlopok mezdben Iévé oszlopok atren-
dezésével.

3.2 Személyes beallitasok

Hasznadlja ezt a képerny6t, hogy bedllitsa a személyes beadllitasokat az OTRS-ben. A személyes beadllitdsok
képerny6 a Profilkép alatt elérhet6 meni Személyes bedllitdsok menipontjaban érheté el.

Ez az attekintd képernyd négy modulbdl all.
* Felhasznaldi profil

« Ertesitési beallitasok

» Egyebek
* Specialis
Preferences
& -~ e
User Profile Notification Settings Miscellaneous
Change your password and more. Choose which notifications you'd... Change the system appearance...
&
Advanced

For more experienced users.

2. dbra: BedllitAsok moduljai

Minden modul fellleti elemekbdl all, amelyeknek két oszlopa van. Az els§ oszlopban a beallitéds, a masodik
oszlopban a beallitas leirasa van.

Megjegyzés: Ne felejtse el alkalmazni a valtoztatasokat a feluleti elem jobb oldalan taldlhaté pipa ikonra
kattintva.

3.2.1 Felhasznaldi profil

Ez az Ugyintézé6i profil, ahol a fiékra vonatkozé beallitasok valtoztathatdk meg.

20 fejezet 3. Személyes menii
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Jelszd megvaltoztatasa

Ezen a fellleti elemen a jelenlegi jelszd valtoztathatd meg. A jelszé megvaltoztatdsahoz az 6sszes mezét
ki kell télteni.

Change password

Lurrent password:

3. dbra: Jelszé megvaltoztatasa fellleti elem

Jelenlegi jelszé Biztonsagi okokbdl gépelje be a jelenlegi jelszavat, ha meg szeretné valtoztatni azt.
Uj jelsz6 Gépelje be az Uj jelszavat ide.

Jelszo ellendrzése Gépelje be ismét az Uj jelszavat, hogy elkeriilje az uj jelsz6 elirasat.

Google hitelesité

Lasd még:

APreferencesGroups###GoogleAuthenticatorSecretKey rendszerbeadllitas aktivalasa sziikséges
a funkcié hasznalatahoz.

Ez egy kétlépcsls hitelesitési token, amit az RFC6238 ir le a fidk biztonsagdnak névelése érdekében. A
Google hitelesit6 egy mobil alkalmazas tokenek el6allitdsahoz, de barmilyen egyéb eléallité alkalmazas is
hasznalhatd.

Google Authenticator

Shared Secret: Generakte Enter your shared secret te v

4. dbra: Google hitelesits fellileti elem

Megosztott titok Ez egy token el6allitdsahoz hasznalt karakterlanc. Kizardlag nagybetlket (A-Z) és sza-

mokat (2-7) tartalmazhat. Kattintson az Elddllitds gombra egy titok eléallitasahoz.

Figyelem: Gy6z6djon meg arrdl, hogy hozzaadta-e a megosztott titkot az el6allité alkalmazasahoz
és az alkalmazas helyesen mdkddik-e. Egyébként nem lesz képes tébbé bejelentkezni a kétlépcsds
token nélkul.

Profilkép

Itt valtoztathaté meg a Jegynagyitds képerny6n és a fémenuben profilképként hasznalt kép.

Nem lehetséges egy profilképet kézvetlendl feltdlteni az OTRS-be. A funkcid hasznalatdhoz regisztralnia
kell az e-mail cimét a Gravatar oldalon. Egyébként a keresztnév és a vezetéknév elsé betlii lesznek megje-
lenitve.

3.2. Személyes beallitasok 21
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Avatar

You can chanee vour avatar image by registering with yvour

ddress root@localhost at [ gravatar.com. Please note

YOUr new avatar becomes 2 vailable

Decause o cacl

5. dbra: Profilkép fellleti elem

Nyelv
Hasznadlja ezt a fellileti elemet az OTRS felhasznaldi felulet nyelvének beallitdsdhoz.
Language

English (United States

Q

Transifex.

6. dbra: Nyelv fellileti elem

Csak azok a nyelvek vannak felsorolva alapértelmezetten, amelyeken az OTRS tébb mint 95%-ban le van
forditva. Az 6sszes elérhetd nyelv megtekintéséhez kattintson a legérdild lista melletti frissités ikonra.

Lasd még:

A befejezetlen nyelvek forditasi allapota alacsony, de segithet a forditas névelésében. Nézze meg a fejlesztéi
kézikdnyvet az OTRS forditasaval kapcsolatos tovabbi informacidkért.

Id6zéna

Minden ugyintéz6nek be kell allitania az aktudlis féldrajzi helyének id6zénajat, hogy megfelel§ datum- és
id6szamitast kapjon az OTRS-ben.

Time Zone

7. abra: Id6zodna fellleti elem

Vélassza ki a féldrajzi helyet, ahol jelenleg tartézkodik.

Irodan kivili id6

Ezzel a fellleti elemmel az gyintéz8k tajékoztathatjak a tébbi Ugyintéz6t a tavollétikrél. Ez hasznos az
erGforras-tervezésnél és a munkaterhelés kiegyenlitésénél.

Aktiv A funkcio be- vagy kikapcsolhatd.

22 fejezet 3. Személyes menii
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Qut Of Office Time

Start: | g2 v 20 v 2019 v

End: | g2 v || 21 v || 2019 v

8. abra: Irodan kivili idé fellleti elem

Inditas A tavollét elsé napja.

Befejezés A tavollét utolsé napja.

3.2.2 Ertesitési beallitasok

Ezek a bedllitasok a személyes értesitések személyre szabdsahoz vannak.

Sajat vardlistak

Ezen a feliileti elemen kivalaszthaté néhany vardlista el6nyben részesitett vardlistakként. Az ezekben a
vardlistakban Iév6 jegyek a jegy fellleti elemek Jegyek a vardlistdimban sz(ir6je alatt lesznek megjelenitve,
valamint értesitések lesznek kildve, ha Uj jegyek érheték el a kivalasztott vardlistak egyikében.

A Vdrdlista nézet csak azokat a vardlistakat jeleniti meg a Sajdt vdrdlistaim sz(ir6 alatt, amelyek ezen a
fellleti elemen ki vannak jelélve.

Tulajdonos vagy felelGs kivalasztasa esetén csak azok az Ggyintéz8k vannak alapértelmezetten felsorolva
lehetséges tulajdonosként vagy felel6sként, akik beadllitottak a vardlistat elényben részesitett vardlistaként
ezen a fellleti elemen.

My Queues

9. abra: Sajat vardlistak fellileti elem

Valasszon egy vagy tébb vardlistat a legdrdiilé listabdl.

Sajat szolgaltatasok

Lasd még:
A Ticket: :Service rendszerbedllitas aktivalasa sziikséges a funkcié hasznélatdhoz.
Ezen a felileti elemen néhany szolgaltatds valaszthatd ki el6nyben részesitett szolgaltatasokként.

A Szolgdltatds nézet csak azokat a szolgaltatdsokat jeleniti meg a Sajdt szolgdltatdsaim sz(ir6 alatt, amelyek
ezen a fellleti elemen ki vannak jel6lve.

Valasszon egy vagy tdbb szolgaltatast a legérdulé listabdl.

3.2. Személyes beallitasok 23
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My Services
v
notified about those servi
email ifenabled.
10. dbra: Sajat szolgdltatasok fellileti elem
Jegyértesitések
Ezen a feliileti elemen vélaszthatdk ki a barmilyen tipusu jegyértesitéshez hasznalt médszerek.
Ticket nofifications
NOTIFICATION = — O se for which kind of [-ICFE[ w
Want to receive
Ticket create notification notifications. Please note that
: . . you can't complete sable
Ticket follow-up notification (locked) notifications marked as
Ticket follow-up notification (unlocked) mandatory.
Ticket lock timeout notification
Ticket queue update notification
Ticket service update noftification
11. dbra: Jegyértesitések fellileti elem
A lehetséges mddszerek: E-mail, Webnézet vagy SMS.
Id6pont-értesitések
Ezen a fellileti elemen valaszthatdk ki az id6pont-értesitéshez hasznalt mddszerek.
Appointment notifications
NOTIEICATION = = o Choose for which kind o v
dppointment i|'-.'||'§‘,5-' youwant
Appointment reminder notification toreceive notifications.

12. dbra: ld6pont-értesitések fellileti elem

A lehetséges mddszerek: E-mail, Webnézet vagy SMS.

Sajat cseveg6csatornak

Lasd még:

A ChatEngine: :Active rendszerbeadllitas aktivalasa szikséges a funkcié hasznalatédhoz.

24 fejezet 3. Személyes menii
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Ezen a feluleti elemen néhany cseveglcesatorna valaszthato ki elényben részesitett csevegdesatornakkent.
Ertesitést fog kapni az ezekben a csevegdcsatornakban Iétrejétt kiilsé csevegéskérésekrdl.

A Csevegések kezelése csak azokat a csevegbcsatorndkat jeleniti meg a Sajdt csevegdesatorndk sz(ird
alatt, amelyek ezen a fellleti elemen ki vannak jelélve.

My Chat Channels

Your selection of your preferred L"
external chat channels. Youwill

be notified about external chat

requests inthese chat channels.

13. dbra: Sajat cseveglcsatornak fellleti elem
Valasszon egy vagy tébb csevegbcsatornat a legdrdild listabdl. Egy Ugyintézének ki kell valasztania, hogy
mely csevegécsatornakban szeretne elérhetd lenni. Az lgyfelek csak akkor lesznek képesek Uj csevegéskeé-
rést Iétrehozni egy bizonyos csatornan, ha legalabb egy tulajdonos jogosultsagokkal rendelkez§ tigyintéz4

kivalasztotta ezt a csatornat a beadllitasaiban, és elérhetéként van bedllitva a kiilsé csevegésekhez a Vezéer-
I6pult fejléceszkdztaran 1év6 csevegés-elérhetdségi ikonnal.

3.2.3 Egyebek

Ezek a beadllitasok az OTRS néhany vizudlis megjelenésének megvaltoztatdsahoz vannak.

Felszin
Ezen a feliileti elemen valaszthatd ki az a felszin, amelyet az OTRS-nek viselnie kell.
Skin

OTRS Select your preferred layout for v

14. abra: Felszin fellleti elem

Valasszon egy felszint a legdrdild listabdl.
Attekinté frissitési ideje
Lehet8ség van az attekint§ képernySk automatikus frissitésére egy bizonyos idGtartam utan.

Dverview Refresh Time

15. dbra: Attekint6 frissitési ideje fellileti elem

3.2. Személyes beallitasok 25
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Vélasszon egy frissitési id6kdzt a legdrdild listabdl.

Figyelem: Az attekint6 képerny6k tul gyakran térténé frissitése teljesitményproblémakat okozhat a sok
tgyintézével rendelkez8 nagy rendszereknél.

Uj jegy utani képernyé
Annak kivalasztasa, hogy mely képerny6 legyen megjelenitve, miutéan egy Uj jegyet létrehoztak.

Screen after new ticket

Create Ticket Configure which screen shoulc o

16. dbra: Uj jegy uténi képernyé fellileti elem

Valasszon egy képerny6t a legérdald listabdl.

3.2.4 Specialis

Ebben a modulban allithaté be néhany rendszerbeallitési lehetéség.

{3 Personal Preferences Advanced

Preferences

MNavigate through the available settings
¥ Mavigation by usingthe tree in the navigation box
on the left side.
¥ Frontend

17. dbra: Specidlis beadllitasok képerny§

Egy beallitds médositasahoz:
1. Hasznadlja a navigacids fat a bal oldalsavban, hogy megtaldlja a kivant beallitast.
2. Mddositsa az értéket.
3. Kattintson a pipa gombra a bedllitasi fellleti elem jobb oldalan.

A mddositott bedllitdsok szlrke szegélyt kapnak a bal oldalon.

Egy bedllitas visszaallitdsahoz:

1. Kattintson a visszaallitas ikonra a beallitasi fellileti elem jobb fels6 sarkaban.
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« Personal Preferences

Preferences

w Navigation

+ Frontend
b Agent (2)

3.3 Kilépés

Advanced Frontend Agent

Ticket:Frontend::PendingDiff Time

86401 v
1 day
Ticket:Frontend::RedirectAfterCloseDisabled
Enabled v

18. dbra: Specidlis bedllitasok — fa navigacids képernyd

Haszndlja ezt a menlpontot, hogy kilépjen az OTRS-bdl és eljusson a bejelentkez8 képernyéhdz.

Megjegyzés: Erre a menlpontra kattintva az tigyintézé ki fog Iépni megerésités nélkal.

3.3. Kilépés
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FEJEZET 4

Ugyfelek

Hasznadlja ezt a menit, hogy attekintd képernydket kapjon az Ugyfelekhez és az lgyfél-felhasznaldkhoz.
Mind az Ggyfelek, mind az tgyfél-felhasznaldk kezelheték itt.

4.1 Ugyfélinformacios-kdézpont

Az tgyfélinformacids-kdzpont egy olyan vezérlGpult, amely megjeleniti az tgyfélhez tartozé ésszes fontos
jegyet és Ugyfél-felhasznaldt. Ennek a vezérl6pultnak ugyanaz a célja mint az Gigyintézéi vezérlépultnak: az
Osszes fontos informacié megtekintése egyetlen pillantassal.

Hasznalja ezt a képernydt, hogy hozzaférjen az Ugyfel vezérlGpulthoz. A vezerlGpult az Ugyfelek menii
Ugyfélinformd&cids-kézpont menlpontjdban érhetd el.

4.1.1 Ugyféljegyek kezelése

Az Ugyfélinformdciés-kézpont meniipontra kattintva egy kizarélagos kereséablakot fog megnyitni egy tgyfél
vagy Ugyfél-felhasznald kereséséhez. Legaldbb két karaktert be kell irni ide.

Search

1. abra: Ugyfél vagy ligyfél-felhasznéld keresése parbeszédablak
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Megjegyzés: Helyettesits karakterek (*) hasznalata is lehetséges. Irjon be két csillagot (**) az 6sszes

ugyfél vagy tgyfél-felhasznald felsorolasahoz.

Miutan egy tigyfél vagy egy ligyfél-felhasznald kivélasztasra kerlilt, az Ugyfélinformdcids-kézpont vezérlpult
nyilik meg. A vezérlGpult tobb feluleti elemet is tartalmaz.

Megjegyzés: A fellleti elemek sorrendje atrendezhet6 fogd és vidd médon, és a fellileti elemek eltavolit-
hatdk az egyes fellleti elemek jobb felsé sarkaban Iévé bezaras ikonnal.

Lasd még:

Nézze meg a Vezéerlbpult fejezetet a fellleti elemek kezelésének részletesebb magyarazataért.

Customer Information Center — Stark Industries (stark-industries)
Customer Users
E3 Add Customer User

CUSTOMERUSERID CUSTOMER USER INFORMATION OPEN CLOSED
"Tony Stark” <tony@stark-

ironman . . 0 0
industries.com=>
Reminder Tickets
My locked tickets (0)
TICKET# AGE
none
Escalated Tickets
All tickets (0)
TICKET# AGE
none
New Tickets
All tickets (0)
TICKET# ¥ AGE
none
Open Tickets
All tickets (0)
TICKET# ¥ AGE

none

2. &bra: Ugyfélinformaciés-kdzpont vezérlépult

PHOMNE TICKET

Create

TITLE

TITLE

TITLE

TITLE

Ugyfélinformaciés-kdzpont tartalmi feliileti elemek

EMAIL TICKET EDIT

Create

p Seftings

Company Status

Customer Information

Stark Industries

Az Ugyfél-felhasznalok felilleti elem hasznalhaté az ligyfélhez tartozé 6sszes ligyfél-felhasznalé felsorolésa-
hoz. Lehet8ség van az tgyfél-felhasznaldk hozzdadédsara vagy szerkesztésére, a részletek megtekintésére,
valamint jegyek Iétrehozasara kdzvetlenill a fellleti elembdl.

Egy U] Ggyfél-felhasznalé hozzdadasahoz:

30
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Customer Users
B3 Add Customer User

CUSTOMERUSERID CUSTOMER USER INFORMATION OPEN CLOSED PHOME TICKET EMAIL TICKET EDIT
"Tony Stark" <tony@stark-

irdustri 0 0 Create Create
industries.com=

ironman

3. dbra: Ugyfél-felnasznaldk felileti elem

1. Kattintson az Ugyfél-felhaszndld hozzdaddsa gombra a felileti elem tetején.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy Ugyfél-felhasznald szerkesztéséhez:
1. Kattintson a ceruza ikonra a tablazat utolsé oszlopaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentées és befejezés gombra.
Egy Ugyfél-felhasznald részleteinek megtekintéséhez:
1. Kattintson egy tgyfél-felhasznal6 nevére.

2. Nézze meg az lgyfelet és az 6sszes fontos jegyet az Ugyfél-felhasznéld informdciés-kézpont vezér-
I6pulton.

Uj jegy létrehozésahoz egy tigyfél-felnasznalé szdmara:
1. Kattintson a Létrehozds hivatkozasra a Telefonos jegy vagy az E-mail jegy oszlopban.
2. Kévesse az Uj telefonos jegy vagy az Uj e-mail jegy képernyén Iévé utasitdsokat.
Egy Ugyfél-felhasznald jegyeinek kereséséhez:
1. Kattintson a szamokra a Nyitott vagy Lezdrt oszlopban.
2. Keresse meg a szikséges jegyet az Uj képernyén.
A kovetkezd fellleti elemek az Ugyfélre vonatkozd jegyeket jelenitik meg.
Minden egyes jegy fellleti elemnek sajat sz(ir6je van az alabbiak megjelenitéséhez:
+ Sajat zarolt jegyek: azok a jegyek, amelyeket az aktudlis Ggyintéz6 zarolt.

+ Jegyek a vardlistaimban: azok a jegyek, amelyek a Személyes bedllitasok képernyén megadott varo-
listakban vannak.

- Osszes jegy: ezen tipusl fellileti elem dsszes jegye.

Az Emlékeztetd jegyek fellleti elem a fligg6ben l1évd jegyeket sorolja fel. A fligg8ben 1év6 jegyeket kés6bbi
munkavégzéshez allitotta be az Ugyintézd, és az emlékeztetd idejik hamarosan le fog jarni.

Az Eszkaldlt jegyek fellileti elem az eszkalalt jegyeket sorolja fel. Az eszkaldlt jegyek a szolgaltatasi megal-
lapodasban bedllitott id§ utan vannak, és ennélfogva azonnal dolgozni kell velik.

Az Uj jegyek feliileti elem a legutdbb Iétrehozott jegyeket sorolja fel. Az Uj jegyekkel még nem foglalkozott
az ugyintézé.
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Reminder Tickets

All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

4. dbra: Emlékeztet6 jegyek fellleti elem
Escalated Tickets

All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

5. &bra: Eszkaldlt jegyek fellleti elem

A Nyitott jegyek felllleti elem a nyitott jegyeket sorolja fel. A nyitott jegyek az tgyintéz§ altal végzett aktualis
munkat jelentik.

Ugyfélinformaciés-kézpont oldalsav feliileti elemek
A kovetkez6 feluleti elemek a jobb oldalsavban taldlhatdk. Van egy Bedllitasok fellleti elem az egyéb fellleti
elemek be- vagy kikapcsoldséhoz, valamint néhany informacids feluleti elem is itt jelenik meg.
A Bedllitdsok feliileti elem sorolja fel a képernyén [évé az dsszes elérhetd fellleti elemet.
Egy felllet elem be- vagy kikapcsolasahoz:
1. Nyissa ki a Bedllitdsok fellleti elemet a jobb oldalsavban a fejlécsavjara kattintva.
2. Mddositsa egy jeldlénégyzet bejel6lési allapotat.
3. Kattintson a Bedllitdsok mentése gombra.
A Vadllalat dllapot fellleti elem az aktudlis Ugyfél jegyeinek szamat jeleniti meg allapot szerint osztalyozva.
Az Ugyfél-informdcick fellleti elem informacidkat jelenit meg az aktudlis gyfélrél.
Lasd még:

Az lgyfél-informaciok az Ugyfél adminisztracié menlpontban valtoztathaték meg.

New Tickets
All tickets (1)
TICKET# ¥ AGE TITLE
2015071510123456 122d 22 h Welcome to OTRS!

6. abra: Uj jegyek fellileti elem
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Open Tickets

My locked tickets (O Ticketsin My Queues (0 All tickets (0)

TICKET# ¥ AGE TITLE
none

7. dbra: Nyitott jegyek fellleti elem

w Setfings

Customer Users
Reminder Tickets
Escalated Tickets
New Tickets

Open Tickets
Company Status
Customer Information

Save settings

8. abra: Beallitasok fellleti elem

Company Status
Escalated tickets: 0
Open tickets: 0
Closed tickets: 0

All tickets: 0

9. dbra: Vallalat allapot fellleti elem
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Customer Information

Stark Industries

10. dbra: Ugyfél-informéaciok fellileti elem

4.2 Ugyfél-felhasznal6 informéacios-kézpont

Az ugyfél-felhaszndlé informaciés-kdzpont egy olyan vezérlpult, amely megjeleniti az Ugyfél-
felhasznaldhoz tartozd Osszes fontos jegyet és Ugyfelet. Ennek a vezérl6pultnak ugyanaz a célja
mint az Ugyintézd&i vezérl6pultnak: az ésszes fontos informacié megtekintése egyetlen pillantassal.

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy hozzaférjen az ugyfél-felnasznald vezeérlGpulthoz. A vezérldpult az Ugytelek
menu Ugyfél-felhasznalo informdcids-kézpont menlipontjaban érhetd el.

4.2.1 Ugyfél-felhasznalé jegyek kezelése

Az Ugyfél-felhasznald informdciés-kézpont meniipontra kattintva egy kizarélagos keres6ablakot fog meg-
nyitni egy Ugyfél-felhasznald kereséséhez. Legalabb két karaktert be kell irni ide.

Search

11. dbra: Ugyfél-felnasznal6 keresés parbeszédablak

Megjegyzés: Helyettesit§ karakterek (*) haszndlata is lehetséges. Irjon be két csillagot (**) az ésszes
ugyfél-felhasznald felsoroldsahoz.

Miutan egy Ugyfél-felnasznalé kivalasztasra keriilt, az Ugyfél-felhasznalé informdcids-kézpont vezérlSpult
nyilik meg. A vezérlGpult tobb feluleti elemet is tartalmaz.

Megjegyzés: A fellleti elemek sorrendje atrendezheté fogd és vidd médon, és a fellileti elemek eltavolit-
hatdk az egyes fellleti elemek jobb felsd sarkaban Iév6 bezaras ikonnal.

Lasd még:
Nézze meg a Vezérldpult fejezetet a fellileti elemek kezelésének részletesebb magyarazataért.
Ugyfél-felhasznalé informaciés-kézpont tartalmi feliileti elemek

Az Ugyfél-azonositdk feliileti elem hasznélhaté az 6sszes olyan (igyfél felsoroldséhoz, akikhez az ligyfél-
felhasznald tartozik. Lehet6ség van az ligyfél szerkesztésére és a részletek megtekintésére kézvetlendl a
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Customer User Information Center — "Tony Stark" <tony@stark-industries.com>

Customer IDs

CUSTOMERID
stark-industries

Reminder Tickets

Assigned to customer user

none

Escalated Tickets

Assigned to customer user

none

New Tickets

Assigned to customer user

none

Open Tickets

Assigned to customer user

none

MNAME OPEN
Stark Industries ]
My locked tickets(0)
TICKET# AGE
TICKET# AGE
TICKET# ¥ AGE
TICKET# ¥ AGE

CLOSED EDIT

b Settings

Customer User Information

Firstname: Tony

Lastname: Stark
ironman

TITLE Emaill: tony@stark-

industries.com

Phone: 585111
All tickets (0 .
=EE0) Customer Information
TITLE
Stark Industries
Malibu
All tickets (0)
TITLE
All tickets (0)
TITLE

abra: Ugyfél-felhasznélé informacids-kdzpont vezérlépult

4.2. Ugyfél-felhasznalé informaciés-kdzpont

35



OTRS User Manual, Kiadas 7.0

feltleti elembdl.

Customer IDs

CUSTOMERID NAME OPEN CLOSED EDIT
stark-industries Stark Industries 0 0

13. dbra: Ugyfél-azonositdk feliileti elem

Egy Ugyfél szerkesztéséhez:
1. Kattintson a ceruza ikonra a tablazat utolsd oszlopaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentes €s befejezés gombra.
Egy Ggyfél részleteinek megtekintéséhez:
1. Kattintson egy ugyfél nevére.

2. Nézze meg az ligyfél-felnasznéldkat és az dsszes fontos jegyet az Ugyfélinformacids-kézpont vezér-
I6pulton.

Egy Ggyfél jegyeinek kereséséhez:

1. Kattintson a szamokra a Nyitott vagy Lezdrt oszlopban.

2. Keresse meg a sziikséges jegyet az Uj képernyén.
A kovetkezd feliileti elemek az tgyfél-felhasznaldéra vonatkozé jegyeket jelenitik meg.
Minden egyes jegy fellleti elemnek sajat sz(lir6je van az aldbbiak megjelenitéséhez:

» Hozzéarendelve az Ugyfél-felhasznaléhoz: azok a jegyek, amelyek hozza vannak rendelve az tgyfél-
felhasznaldhoz.

» Hozzaférhet§ az Ugyfél-felhasznaldnak: azok a jegyek, amelyek hozzaférhetbk az tgyfél-felhasznald
szamara.

+ Sajat zarolt jegyek: azok a jegyek, amelyeket az aktudlis Ugyintéz6 zarolt.

+ Jegyek a vardlistdimban: azok a jegyek, amelyek a Személyes bedllitdsok képernyén megadott varo-
listakban vannak.

« Osszes jegy: ezen tipusd felllleti elem 6sszes jegye.
Az Emlékeztetd jegyek fellleti elem a figgbben l1évd jegyeket sorolja fel. A fliggbben Iévs jegyeket kés6bbi
munkavégzéshez allitotta be az lgyintéz6, és az emlékeztetd idejik hamarosan le fog jarni.

Reminder Tickets

Assigned to customer user All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

14. dbra: Emlékeztets jegyek fellleti elem

Az Eszkalalt jegyek fellleti elem az eszkaldlt jegyeket sorolja fel. Az eszkalalt jegyek a szolgaltatasi megal-
lapodasban bedllitott id6 utan vannak, és ennélfogva azonnal dolgozni kell vellk.
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Escalated Tickets

Assigned to customer user All tickets (0)

TICKET# AGE TITLE
none

15. dbra: Eszkalalt jegyek fellileti elem

Az Uj jegyek felleti elem a legutdbb Iétrehozott jegyeket sorolja fel. Az Uj jegyekkel még nem foglalkozott
az Ugyintézé.

MNew Tickets

Assigned to customer user All tickets (0)

TICKET# ¥ AGE TITLE
none

16. dbra: Uj jegyek felileti elem

A Nyitott jegyek felllleti elem a nyitott jegyeket sorolja fel. A nyitott jegyek az Gigyintéz§ altal végzett aktualis
munkat jelentik.

Open Tickets

Assigned to customer user All tickets (0)

TICKET# ¥ AGE TITLE
none

17. dbra: Nyitott jegyek fellileti elem

Ugyfél-felhasznalé informacios-kdézpont oldalsav feliileti elemek
A kovetkez6 fellleti elemek a jobb oldalsavban taldlhatdk. Van egy Bedllitasok fellleti elem az egyéb fellleti
elemek be- vagy kikapcsoldséhoz, valamint néhany informacios feluleti elem is itt jelenik meg.
A Bedllitasok fellleti elem sorolja fel a képerny6n l1évé az 6sszes elérhetd fellileti elemet.
Egy felllet elem be- vagy kikapcsolasahoz:
1. Nyissa ki a Bedllitdsok fellleti elemet a jobb oldalsavban a fejlécsavjara kattintva.
2. Mddositsa egy jeldlénégyzet bejeldlési allapotat.
3. Kattintson a Bedllitdsok mentése gombra.
Az Ugyfélfelhasznalé-informdcick felilleti elem informécidkat jelenit meg az aktuélis tgyfél-felhasznalérol.
Az Ugyfél-informdcick fellleti elem informacidkat jelenit meg az aktudlis gyfélrél.
Lasd még:

Az lgyfélfelhasznalé-informéciok az Ugyfél-felhasznald adminisztracié menlipontban véltoztathaték meg.
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w Settings

Customer |Ds

Customer User Information
Reminder Tickets
Escalated Tickets

Mew Tickets
Open Tickets

Customer Information

Save setktings

18. abra: Beallitasok fellleti elem

Customer User Information

Firstname:

| 25iname.

Username:

Email:

Phone:

Tony
Stark
ironman

tony@stark-

industries.com

566111

19. abra: Ugyfélfelnasznalé-informéciok feliileti elem

Customer Information

Customer:

Stark Industries

20. dbra: Ugyfél-informaciok feliileti elem
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4.3 Ugyfél-felhasznalé adminisztracié

Annak a személynek az aktdja, akivel a vallalat foglalkozik, t6bb informéacidt igényel az adott személyrdl:
fizikai hely szallitasi és szamlazasi célok miatt, valamint az e-mail és a telefonos kapcsolati elérhetéségei.

Az OTRS nagyszerli modot biztosit a partnerek személyes informacionak elmentéséhez azon szervezeten
belul, amelyet az On vallalata szolgal ki. Annyi személyes kapcsolati adatot adhat hozza az OTRS-be,
amennyi csak sziikséges.

Haszndlja ezt a képernyét, hogy egy Ugyfél-felhaszndlét adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités
alapértelmezetten nem tartalmaz tgyfél-felhasznalokat. Az tgyfél-felhasznalo kezelésének képernydije az
Ugyfelek menu Ugyfél-felhaszndld adminiszirdcio menlpontjdban érhetd el.

a« Customer User Management

Actions List (1 total)

IE‘ USERNAME NAME EMAIL CUSTOMER ID LAST LOGIN VALIDITY
we Wyle Coyote we@acme.example.com acme.co valid

[+] Add Customer User
Database Backend

Hint

Customer user are needed to have a
customer history and to login via customer
panel.

21. 4bra: Ugyfél-felhasznald kezelésének képernydje

4.3.1 Ugyfél-felhasznaldk kezelése

Figyelem: Egy tigyfél-felnasznalot csak akkor lehet hozzaadni a rendszerhez, ha legalabb egy ugyfél
mar létezik. El&szdr hozzon létre egy Ugyfelet az Ugyfél adminiszirdcio menlpontban.

Megjegyzés: Egy lgyfél-felhaszndld hozzdaddsa vagy szerkesztése csak az adatbazis hattérprogram
haszndlataval lehetséges. A kulsé kdnyvtarszolgaltatdsok haszndlata (mint példaul az LDAP) letiltja az
ugyfél-felhasznald kezelésének funkcionalitasat.

Egy Ugyfél-felhasznald hozzdadasahoz:
1. Kattintson az Ugyfél-felhaszn&lé hozzdaddsa gombra a bal oldalsévban.
2. Toltse ki a szlkséges mezsSket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: Az ligyfél-felnasznélék nem térélheték a rendszerbél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényes-
ség bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.
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Add Customer User

% Firstname:
# Lastname:

* Llsername:

% Email:

* CustomerlD:

# Valid:  walid

Save or Cancel

22. &bra: Ugyfél-felhasznéld hozzaadésa képerny6
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Egy Ugyfél-felhasznald szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy ugyfél-felhasznaléra az tgyfél-felhasznaldk listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentes €s befejezés gombra.

Edit Customer User

% Firstname: Wyle
# Lastname: Coyote

* Username: we

% Email: | we@acme.example.com

% CustomerlD: | acme.co Acme Inc.

# Valid:  valid

Save or Saveand finish or Cancel

23. abra: Ugyfél-felhasznélé szerkesztése képernyd

Egy Ggyfél-felhasznalé megkereséséhez:
1. Irjon be egy keresési kifejezést a keres6dobozba a bal oldalsavban.

2. Kattintson a nagyitd ikonra a mez§ jobb oldalan, vagy nyomja meg az Enter billentydit.

Megjegyzés: Ha tébb Ugyfél-felhasznalé van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a keres6dobozt
egy bizonyos Ugyfél-felhaszndlé megkereséséhez. Csak az els6 1000 Ugyfél-felhasznald van felsorolva
alapértelmezetten.

Az lgyfél-felhasznald jogosultsagai Ugy szabalyozhatdk, ha egy Ugyfelet vagy egy Ugyfél-felhasznalét cso-
portok tagjava teszink. Ez egy Osszetett jogosultsagi matrixot eredményezhet. Egy ugyfél-felhasznalo
tényleges jogosultsagai az Ugyfél-felhasznadld szerkesztése képerny§ aljan ellendrizhetd.
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Effective Permissions for Customer User

Group Permissions

GROUP RO RW

LUsers v v
Table above shows effective group permissions for the customer user. The matrix takes into account all inherited
I ermissions (e.g. via customer groups) Mote: The table does not consider changes made to this form without
submitting it

Customer Access

CUSTOMER DIRECT

acme.co Acme Inc. v
Table above shows granted customer access for the customer user by permission context. The matrix takes into
account all inherited access (e.g. via customer groups) Mote: The table does not consider changes made to this form

without submitting it
24. abra: Tényleges jogosultsagok az tgyfél-felhasznalénal fellileti elem
Lasd még:

Az lgyfélcsoport tamogatas engedélyezése szikséges a funkcid hasznalatahoz. Vegye fel a kapcsolatot a
rendszergazdaval.

Megjegyzés: Csak adminisztratorok tudnak tigyfél-felhasznalékat hozzaadni a csoportokhoz.

4.3.2 Ugyfél-felhasznalé beallitasai

A kévetkez6 bedllitasok akkor érhet6k el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az er6forrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kételezd.

Megjegyzés: Ezek a bels§ adatbazistablanal elérhetd alapértelmezett mezék.

Titulus vagy megszdlitas Valamilyen név el6tag adhaté meg itt, mint példaul Mr., Dr., Ifi., stb.
Keresztnév * Az (igyfél-felhasznald keresztneve.

Vezetéknév * Az ugyfél-felhasznald vezetékneve.

Felhasznalonév * Az lgyfél-felhaszndld felhaszndldneve a rendszerre térténd bejelentkezéshez.
Jelszé Az ligyfél-felhasznadld jelszava. Automatikusan lesz el6allitva, ha Gresen marad.

E-mail * Az lgyfél-felhasznalé e-mail cime.

Ugyfél * Az ugyfél-vallalat, amelyhez az tgyfél-felnasznald tartozik. Valasszon egy tgyfelet a listabdl. Az
Ugyfelek az Ugyfél adminisztrdcio menipontban adhatdk hozza.

Telefon Az Ugyfél-felhasznald telefonszama.
Fax Az tgyfél-felhasznal6 faxszama.

Mobiltelefon Az (igyfél-felhasznalé mobiltelefonszama.
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Utca Az ugyfél utcaneve.

Iranyitészam Az Ugyfél postai iranyitdszama.
Varos Az ligyfél székhelyének telepllése.
Orszag Az ligyfél-felhasznalé orszdaga.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
tolteni ezt a mezbt az erGforras leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekint§ tablazatban.

Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznal-
haté az OTRS-ben, ha ez a mez6 érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforrds hasznalatat.

4.4 Ugyfél adminisztracié

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy Ugyfél-vallalatokat adjon a rendszerhez. Egy friss OTRS telepités alapér-
telmezetten nem tartalmaz Ugyfeleket. Az ugyfélkezelés képerny§ az Ugyfelek menl Ugyfél adminisztracio
menupontjdban érhetd el.

A Customer Management
Actions (1 total)
@ CUSTOMER ID = NAME COMMENT MALIDITY | CHANGED CREATED
. 10/06/2018 10/06/2018
acme.co Acme Inc. A great company. wvalid
09:32 09:32
a Add Customer

Database Backend
25. abra: Ugyfélkezelés képernyd

4.4.1 Ugyfelek kezelése

Megjegyzés: Egy Ugyfél hozzdaddsa vagy szerkesztése csak az adatbazis hattérprogram hasznalataval
lehetséges. A kiilsd kdnyvtarszolgaltatdsok haszndlata (mint példaul az LDAP) letiltja az Ggyfél kezelésének
funkcionalitasat.

Egy Ugyfél hozzaadasahoz:
1. Kattintson az Ugyfél hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Kattintson a Mentés gombra.

Figyelem: Az ugyfelek nem térélhetSk a rendszerbél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség bedllitas
érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy Ugyfél szerkesztéséhez:
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Add Customer

* CustomerlD:

% Customer:

* Valid:  walid

Save or Cancel

26. abra: Ugyfél hozzéadésa képernyd

1. Kattintson egy lgyfélre az ligyfelek listajaban.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy Ugyfél megkereséséhez:
1. Irjon be egy keresési kifejezést a keres6dobozba a bal oldalsavban.

2. Kattintson a nagyitd ikonra a mez6 jobb oldalan, vagy nyomja meg az Enter billentydit.

Megjegyzés: Ha tébb Ugyfél van hozzdadva a rendszerhez, akkor hasznélja a keres6dobozt egy bizonyos
ugyfél megkereséséhez. Csak az elsd 1000 Ugyfél van felsorolva alapértelmezetten.

4.4.2 Ugyfél beallitasai
A koévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezék kitdltése kotelezd.

Ugyfél-azonosité * Az (igyfél belsé neve. Csak betliket, szamokat és néhany kilénleges karaktert tartal-
mazhat.

Ugyfél * Ennek az eréforrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetiiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Utca Az Ugyfél utcaneve.
Iranyitészam Az Uigyfél postai iranyitészama.
Varos Az lgyfél székhelyének telepllése.

Orszag Az ligyfél orszdga. Valasszon egy orszagot a listabdl.
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Edit Customer

# CustomerlD: |acme.co
% Customer:  Acme Inc.
123 Anywhere 5t.
12346
Somewhereviell
United States of America
https:/facme.exapmle.com
A great company.

* Valid:  walid

Save or Saveand finish or Cancel

27. &bra: Ugyfél szerkesztése képerny6

URL Az tigyfél weboldala vagy egyéb URL-e.

Megjegyzés Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal ki-
tolteni ezt a mezbt az erdforras leirdsaként a jobb értheté§ségért, mert a megjegyzés is megjelenik az
attekint§ tablazatban.

Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznal-
haté az OTRS-ben, ha ez a mez6 érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforrds hasznalatat.
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Naptar

Az tgyfelekkel térténd munkavégzéskor az eréforras-tervezés és Gtemezés bonyolult feladat lehet. Az idé-
pontok lehet6vé teszik, hogy az Ugyfelekkel ott és akkor taldlkozzon, ahol és amikor sziikséges.

Az OTRS ezt a kdvetelményt naptarakkal tdmogatja. A naptdrak lehetévé teszik az id6pontok és eréforrasok
kezelését a jegyrendszeren belill. Osszekapcsolhatja a jegyeket az itemezett feladatokkal, és elérhetévé
teheti az 6sszes felhasznald szamara lathatéan. Ez a funkcié atlathatdsagot biztosit a csapatok munkaterhe-
lésének megtekintéséhez és megakadalyozza a felhasznaldkat az olyan er6forrasok hasznalatatol, amelyek
nem érhetdk el.

5.1 Naptar attekint6

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy attekintést kapjon a hozzaadott naptarakrol. Az attekinté képernyd a Naptar
menU Naptdr dttekinté menlpontjaban érhetd el.

Megjegyzés: Alapértelmezetten nincsenek naptarak hozzaadva. Vegye fel a kapcsolatot a rendszergaz-
daval egy vagy tébb naptar hozzdadasahoz.

Calendar Overview

Actions Calendar

No calendars found. Please add a calendar first by using Manage Calendars page.

1. dbra: Nem talalhaték naptarak

Ez az attekintd ugyanugy muakddik mint a szokdsos naptarak. Kulénbdzé idészakok és idévonalak valaszt-
hatdk ki az id6pontok megtekintéséhez, valamint lehet§ség van a kilénb6z§ id6szakok kdzti valtasra.

Jeldlje be vagy hagyja Uresen a Naptdrak feluleti elemen 1évé jelélénégyzeteket, hogy megjelenitse vagy
elrejtse az id6pontokat egy bizonyos naptarban.
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Calendar Overview
Actions

Add Appointment
Calendars

Just start typing to filter...

NAME
== Company Events
1 Meetings

Calendar

Month = Week = Day Timeline Month | Timeline Week | Timeline Day | 25 Feb - 2 Mar 2019 Jump

MOMN, 35 FEB

06 bl ded e B0 22 00 02 04 06 OB

=
o, Ml R
2

2. dbra: Naptar attekintd képernyd

Calendars

Just start typing to filter...

MAME
= Company Events
1 Meetings

3. abra: Naptarak fellleti elem

TUE, 26 FEB
w »

=
I.q.'ﬂ
=

14

16

Today {

WED, 27 FEB

>

18 20 2 00 02 04 06

fejezet 5.

Naptar



OTRS User Manual, Kiadas 7.0

Az id8pontok kilsé naptaralkalmazasokban valé megtekintéséhez:

1. Kattintson a Nyilvdnos naptar URL mdsoldsa ikonra a Naptdrak fellleti elem utolsé oszlopdban az
URL vagdlapra térténé masoldsahoz.

2. Nyissa meg a kuls6 naptaralkalmazasat.

3. Szurja be az URL-t a kiils§ naptaralkalmazdasaba.

Megjegyzés: Ha tdbb naptar van hozzaadva a rendszerhez, akkor haszndlja a szlir6dobozt egy bizonyos
naptar megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlen begépeli a nevét a szlirébe.

A naptar attekintén belll egy Ugyintéz8 képes megjeleniteni, létrehozni, szerkeszteni és/vagy toréini a kii-
I16nbdz6 naptarak idépontjait a kapcsolddd naptarakhoz tartozé jogosultsagi szintjétél fuggéen. Az ilyen
idépontok fogd és vidd mddon is |étrehozhatdk vagy szerkeszthetdk a képernydn belll.

Egy uj id6pont hozzaadasahoz:
1. Kattintson az ldépont hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mezbket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Lasd még:
Az Idépont parbeszédablak az Uj idépont fejezetben keriilt bemutatasra.
Egy id6pont szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy id6pontra a naptar attekint6ben.
2. Mddositsa a mezdket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
Egy id6pont mésolasahoz:
1. Kattintson egy id6pontra a naptar attekintGben.
2. Kattintson a Mdsolds gombra.
Egy id6pont térléséhez:
1. Kattintson egy id6pontra a naptar attekint6ben.
2. Kattintson a Térlés gombra.

3. Kattintson az OK gombra a megerésité parbeszédablakban.

5.2 Napirend attekint6

A napirend attekintén belll egy tgyintéz8 képes megjeleniteni az 6sszes elérhetd (hozzaférhetS) naptar idé-
pontjait egy tablazatszer(i attekint6ben. Ezt az attekintét ugy tervezték, hogy a kbézelgé idépontok részletes
listdjat adja egy strukturalt tdblazatban. Akarcsak a Naptdr dttekinté képernyén, az idépontok is létrehozha-
tok, szerkeszthet6k vagy térélhetdk.

Megjegyzés: Alapértelmezetten nincsenek naptarak hozzaadva. Vegye fel a kapcsolatot a rendszergaz-
daval egy vagy tébb naptar hozzdadasahoz.
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* Title:

Description:

Location:

* Calendar:

Start date;
End date:
All-day:

Repeat:

Motification;

Ticket:

Appointment

Basic information

Resource

This feature is currently not available.

Install OTRSCalendarResourcePlanning to use this feature

Date/Time
03v |/ 04v | 2019v B _| 22+ |
03~ / 05v / 2019~ E1- 00w :

Mewver

Notification

Mo notification

Link

 Save Cancel

4. dbra: |d8pont parbeszédablak

00 v

00 v
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Appointment

Basic information

# Title: | Customer Mesting

Description:

Location:

« Calendar: = Meetings

Resource

This feature is currently not available.

: Install 0TRSCalendarResourcePlanning to use this feature

Date/Time
Startdate: | g2 v §f 25w |l 2019 v B8 _| 14+ || 00 v
Enddate: | g2 v | 25~ || 2019 v M _ 20v || opw

All-day:
3

Repeat: | Mever
Notification
Motification: Mo notification
Link
Ticket:

& Save () Copy @ Delete  Cancel

5. &bra: |d8pont szerkesztése parbeszédablak

. Napirend attekint6 51
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Agenda Overview

Month Day

02/25/2019 - 03/03/2019 Today | € || »

CALENDAR TITLE START DATE END DATE ALL-DAY REPEAT NOTIFICATION

Mo calendars found. Please add a calendar first by using Manage Calendars page.

6. dbra: Nem talalhatok naptarak

Ez az attekinté tamogatja az elérhetd idépontok havi, heti és napi néz8pontjait.

Agenda Overview
Month Day
3 Add Appointment 02/25/2019 - 03/03/2019 Today | € ¥
CALENDAR TITLE START DATE END DATE ALLDAY REPEAT NOTIFICATION
02/25/2019
Meetings Customer Meeting 02/25/2019 14:00:00 02/25/2018 20:00:00 No No Mo

7. dbra: Napirend attekint6 képerny6

5.3 Eroforras attekinto

Megjegyzés: Ez a funkcié nem érhet6 el az ((OTRS)) Community Edition verzidban. Az OTRS szol-
galtatdscsomagra valo frissités szikséges a funkcié haszndlatahoz. Vegye fel vellink a kapcsolatot a sa-
les@otrs.com cimen a frissitéshez.

5.4 Uj idépont

Haszndlja ezt a meniipontot, hogy Uj id6pontokat adjon a naptérakhoz. Uj idépontok hozzéadhaték az Id6-
pont hozzdaddsa gombra kattintva is a Naptdr dttekintd vagy a Napirend attekinté képerny&kén. Lehet6ség
van arra is, hogy a naptar fellleti elem egy tartomanyan &t hdzva egy durva id6tartamot allitson be. Kézvet-
lendl azutan egy kizarélagos parbeszédablak jelenik meg, ahol az adatok beszurhatdk.

5.4.1 Idépont beallitasai
A koévetkez6 bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezék kitdltése kotelezd.

Cim * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez6be, beleértve a
nagybetiket és a szokbzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.
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>4< OTRS

Upgrade to OTRS service package. Please contact us at sales@@otrs.com for an upgrade.

Find out more

8. dbra: Frissités parbeszédablak

Leiras Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kitdlteni ezt
a mezét az er6forras leirdsaként a jobb érthet6ségért.

Hely Ha a hely tartalmaz értéket, akkor az annak megfeleld hivatkozasikon jelenik meg a mez6 mellett,
amely alapértelmezetten a Google térképre mutat, hogy jobb képet kapjon a helyrél.

Lasd még:

Ez a hivatkozas az AgentAppointmentEdit: :Location: :Link rendszerbedllitasi lehetGségen
keresztll allithatd be.

Naptar * Annak a naptarnak a kivalasztasa, amelyhez az id6pontot hozza kell adni.

Eréforras Az erGforras-tervezés nem része az OTRS keretrendszernek. Vegye fel a kapcsolatot vellink a
sales@otrs.com cimen a frissitéshez.

Kezdédatum Az id6pont kezdédatuma.
Befejezési datum Az id6pont befejezési datuma.

Egész nap Ez a jeldlénégyzet azt jelzi, hogy az id6pont egész napra vonatkozik. Ha be van jel6lve, akkor
a kezd@datum és a befejezési datum ideje le lesz tiltva és 00:00 értékre lesz allitva.

Ismétlés Id6pontismétiések meghatdrozasa, amely kllénalléan keril bemutatdsra. Nézze meg a lenti Is-
métlédé idépontok fejezetet.

Ertesités Id6szakok meghatérozasa, ha idépont-értesitést kell kiildeni az idépont kezdete el6tt.
Lasd még:

Az id8pont-értesitések az adminisztratori fellleten allithatdk be. Vegye fel a kapcsolatot a rendszer-
gazdaval.

Jegy Jegyek és egyéb objektumok kapcsolhatdk az id6ponthoz ezzel a keresémezével.

Megjegyzés: Helyettesité karakterek (*) hasznalata is lehetséges. Irjon be két csillagot (**) az 6sszes
jegy felsorolasahoz.
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* Title:

Description:

Location:

* Calendar:

Start date;
End date:
All-day:

Repeat:

Motification;

Ticket:

Appointment

Basic information

Resource

This feature is currently not available.

Install OTRSCalendarResourcePlanning to use this feature

Date/Time
03v |/ 04v | 2019v B _| 22+ |
03~ / 05v / 2019~ E1- 00w :

Mewver

Notification

Mo notification

Link

 Save Cancel

9. dbra: ld8pont parbeszédablak

00 v

00 v

54

fejezet 5.

Naptar



OTRS User Manual, Kiadas 7.0

Ismétiédé idépontok

Ha az idépontokat ismétlédé mddon kell [étrehozni, akkor lehet8ség van részletes informaciokat bedllitani
egy idépont eléforduldsaival kapcsolatban.

Ismétl6dé idEpontok Iétrehozasahoz:
1. Valassza ki a Kezdbddtumot és a Befejezési ddatumot (vagy jelélje be az Egész nap négyzetet).

2. Vdlasszon az el6fordulasok el6re meghatarozott gyakorisagai kdzll, vagy valassza az egyéni bealli-
tasokat.

3. Vélasszon egy végdatumot az ismétléshez, vagy valassza ki az ismétlések szamat.
Date[Time
03v | 04v || 2019 v B . ogv i 00v

03v / 04w J 2019v B - 16v ; 00v

Every Day

until ...

03v | 07+ | 2019 v

10. abra: Ismétlédé id6pontok

Miutan minden déntést meghozott, és a bedllitasok sikeresen mentésre kerlltek, az id6pont ismétléds id6-
pontként lesz megjeldlve. A szllSid6pont egy kdérkdrds nyil szimbdlummal, a gyermekidépontok egy lanc
szimbdélummal lesznek megjeldlve.

Calendar
Month | Week | Day Timeline Month | Timeline Week | Timeline Day 4 - 10 Mar 2019 Jump | Today £ >
MON, 4 MAR TUE, SMAR WED, 6 MAR
6 08 odOmmldemddemd bt St Ot 00 e 06 0B 10 12 14 16 18 20 I 00 02 O4 06 OB 0 12 14 16 18 20
Regular Meeting Regular Meeting Regular Meeting

11. abra: Ismétlédé id6pontok attekintd

A sziléidéponton végzett késébbi valtoztatdsok automatikusan hatassal lesznek a gyermekekre is, tovabbi
figyelmeztetés nélkil. Ha egy Ugyintéz8 a gyermekidépontok egyikének megvaltoztatasara készul, akkor
egy Uzenetablak meg fogja kérdezni, hogy mit szeretne frissiteni.

Ha az Osszes el6fordulds frissitésére késziil, akkor a miikddés megegyezik a sziilsidépont frissitésével. Az
Osszes bedllitas (beleértve az ismétlédés beadllitasait) megvaltoztathatd.

Ha Csak ez az el6fordulds lesz frissitve, akkor nincs lehet6ség megvaltoztatni az ismétiédés beallitasit, de
egy kapcsolddd lizenet és a szllidGpontra mutatd hivatkozas lesz megjelenitve.

Az engedélyezett ismétlédési lehetd8ség is megjelenik tovabba a kapcsolddé idépontok buboréksugdiban.
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This is a repeating appointment

Would you like to edit just this occurrence or all occurrences?

All occurrences  Justthis occurrence | Close this dialog

12. dbra: Ismétlédd id6pont szerkesztése
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Jegyek

Egy jegy hasonld a kérhazi betegnek létrehozott orvosi jelentéshez. Ha egy beteg el8szér latogatja meg a
kdrhazat, akkor egy orvosi jelentést hoznak létre az 6sszes sziikséges személyes és orvosi informacié taro-
lasara a betegrél. Tébb latogatas alkalmaval, amint ugyanaz vagy tovabbi orvosok latjak el, az ellaté orvos
frissiti a jelentést a beteg egészségi dllapotardl és a folyamatos kezelésrél sz6ld Uj informacidk hozzaada-
saval. Ez teszi lehetévé barmely mas orvosnak vagy az apolészemélyzetnek, hogy teljes képet kapjanak
a szoban forgé Ugyben. Ha a beteg meggydgyul és elhagyja a kérhazat, akkor az orvosi jelentés minden
informacidjat archivaljak, és a jelentést lezarjak.

A jegyrendszerek — mint példaul az OTRS — ugy kezelik a jegyeket mint a normal leveleket. Az lizenetek a
rendszerben vannak elmentve. Ha egy Ugyfél kérést kild, akkor a rendszer egy Uj jegyet allit el§, amely egy
Iétrehozott orvosi jelentéssel hasonlithatdé 6ssze. Az Uj jegyre adott valasz hasonlé egy orvos bejegyzésével
az orvosi jelentésen. Egy jegy lezarasra kerUl, ha egy valaszt visszakuildtek az tgyfélnek, vagy ha a jegyet
kildn lezarta a rendszer. Ha egy Ugyfél ismét kérést intéz egy mar lezart jegyre, akkor a jegyet Ujranyitjak
az uj informacidk hozzaadasaval.

Minden jegy a teljes informacidval kerll tarolasra és archivalasra. Mivel a jegyeket Ugy kezelik mint a nor-
mal leveleket, a mellékletek és a szdvegre vonatkozd jegyzetek is el lesznek tarolva minden egyes levéllel.
Tovabba a fontos datumok, résztvevd alkalmazottak, a jegy megoldaséhoz sziikséges munkaidd, stb. infor-
maciok is mentésre kerllnek. Barmely késébbi allapotban a jegyek rendezhetdk, és lehetséges a keresés
bennik, valamint minden informacid elemzése kilénbdz6 sz(irési mechanizmus hasznalataval.

6.1 Vardlista nézet

Hasznalja ezt a képerny6t a bizonyos vardlistakban lévé jegyek megtekintéséhez. A Vdrdlista nézet képernyd
a Jegyek menu Vdrdlista nézet menlipontjaban érhetd el.

Ez a képerny8 harom kilénbdz6 nézettel rendelkezik: kicsi, kbzepes és nagy. A fellleti elem jobb oldalan
lévé gombokkal valtoztathatja meg a nézeteket: a S a kicsi, az M a k6zepes €s az L a nagy nézetet jelenti.

Minden nézetnek van egy szlréje a fellileti elem tetején, hogy csak egy adott vardlistaban vagy a Személyes
bedllitasok képernyén megadott Sajat vdrdlistakban 1évé jegyeket sorolja fel.

Vannak sz(ir6k az Osszes jegy vagy csak az Elérhetd jegyek megtekintéséhez is.
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Ticket#2018100615486000019 — User cannot login to his outlook.

Back Print  Priority

w Article Overview - 1 Article(s)

NO. | o =

1

Communication *+ Pending Close Miscellaneous = - Move -

SUBJECT CREATED k)

User cannot login to his 10/06/2018 11:44

w #1 - User cannot login to his outlook. - Wyle Coyote - 10/06/2018 11:44 (Europe/Berlin) via Phone by S...

To open links in the following article, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift key while clicking the link [depending on your browser 3%

Mark Print  Split

and 0S).

The user reports outlook will not accept his password.

w Linked Objects

none

QueueView: Raw

My Queues(0) Raw (1/0)

Alltickets 1 Available tickets 0

1. dbra: Jegynagyitas képernyd

2. abra: Vardlista nézet fellleti elem fejléce

w Ticket Information

Age: Om

Created: 10/06/2018 11:44
(Europe/Berlin)

Created by: Super Admin
State: open
Locked: unlock
Priority: 3 normal
Queue: Postmaster
CustomerID: acme.co
Accounted time: 0

Owner: Super Admin

¥ Customer Information

Firstname: Wyle
Lastname: Coyote
Username: we
Email: we@acme.example.com
Customer: Acme Inc.
Street: 123 Anywhere St.
Zip: 12348
City: Somewhereviell
Country: United States of [...]

URL: https:/facme.exapl...]

ror  Hm L
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Osszes jegy Ez alehet6ség a kivalasztott vardlistdban l1évé 6sszes jegyet felsorolja.

Elérhetd jegyek Ez alehet6ség csak azokat a nyitott jegyeket sorolja fel, amelyek elérhet6k a velék térténd
munkavégzéshez.

6.1.1 Kis varolista nézet
Ez a nézet tablazatos formatumban sorolja fel a jegyeket.

QueueView: Raw

My Queues (0] Raw (1/0)

Alltickets 1 Available tickets 0 i
ISEIRN - TR

TICKET# A AGE SENDER TITLE STATE LOCK QUEUE OWNER CUSTOMERID
2015071510123456 110d0h OTRS Feedback Welcome to OTRS! new lock Raw Admin OTRS

3. abra: Kis vardlista nézet képernyd

Az oldalanként megjelenitett jegyek szamanak korlatozasahoz:

1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekintd fejlécének jobb fels§ sarkaban.

2. Vdlassza ki az oldalanként megijelenitett jegyek legnagyobb szamat.

3. Kattintson a Mentés gombra.
A megijelenitett oszlopok beadllitdasahoz és az oszlopsorrend meghatdrozasahoz:

1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekinté fejlécének jobb felsd sarkaban.

2. Helyezze &t az oszlopokat az Elérhetd oszlopokbdl a Ldthatd oszlopokba vagy forditva.
3. Rendezze at a Ldthato oszlopokban |év6 oszlopokat fog és vidd mddon.
4

. Kattintson a Mentés gombra.

Megjegyzés: Haszndlja a sz(ir6dobozt egy bizonyos oszlop megkereséséhez az Elérhet6 oszlopokban
azaltal, hogy egyszertien begépeli a nevét a sz(ir6be.

Jegyek rendezéséhez egy bizonyos attributum alapjan:
1. Kattintson egy oszlopfejlécre a jegyek rendezéséhez a kivalasztott attribdtum szerint.
2. Kattintson ismét az oszlopfejlécre a rendezési sorrend megvaltoztatdsahoz.

Lehet6ség van a jegyek szlrésére egy bizonyos attributum szerint, de nem minden attributum hasznalhaté
szdréként. A szlrhet§ attribdtumok egy sz(r§ ikonnal vannak jeldlve az oszlopfejlécben.

Jegyek sz(iréséhez:
1. Kattintson a sz(ir6 ikonra az oszlopfejlécben.

2. Vélasszon egy értéket a szlir6hdz.
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Megjegyzés: ToObb sz(ir6 is bedllithatd. Az aktiv szlir6k egy félkévér szliré ikonnal vannak jelélve az
oszlopfejlécben, és egy kuka ikon van megjelenitve a fellleti elem fejlécében. Kattintson erre a kuka ikonra
az @sszes aktiv sz(ir§ eltavolitasahoz.

Ez a nézet sajat menlvel rendelkezik a jegyek kezeléséhez. Jeldljon be egy jelélénégyzetet egy jegy sora-
ban, hogy lathaté legyen ez a ment.
QueueView: Raw

My Queues (0] Raw (1/0)

Alltickets 1 Available tickets 0 £

Buk Zoom History MNote | -Move- v ro1 [ L

Témeges Tdmeges mlivelet a jegyekhez, tébb attributum is megvaltoztathatd (lasd lentebb).
Részletek A Jegynagyitds képernyé megnyitdsa a jegy 6sszes részletének megtekintéséhez.
El6zmények Egy Uj ablak fog megnyilni, amely megjeleniti a jegy el6zményeit.

Jegyzet Uj jegyzet adhaté hozzé a jegyhez.

Athelyezés A jegy athelyezhet6 egy masik véardlistaba.
6.1.2 Kbzepes varodlista nézet

Ez a nézet listanézet formatumban sorolja fel a jegyeket.

QueueView: Raw

My Queues (0) Raw (1/0)

Alltickets 1 Available tickets 0 &

Order by "Age” (descending) il = m L
Ticket#2015071510123456 - Welcome to OTRS!
Sender Age Queue Customer ID First Response Time
OTRS Feedback 110d1h Raw
Created State Update Time
11/11/2018 14:29:54 new
Subject Owner Lock Solution Time
Welcome to OTRS! Admin OTRS lock

4. dbra: Kdzepes vardlista nézet képernyd

Az oldalanként megijelenitett jegyek szamanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekinté fejlécének jobb felsd sarkaban.
2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett jegyek legnagyobb szamat.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Vigye az egeret a jegy sora folé, és egy lebegd meni fog megjelenni. A lebegé meni ugyanazokkal a
menuUpontokkal rendelkezik, mint amelyek a Kis vdrdlista nézet szakaszban kerlltek bemutatasra.
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QueueView: Raw

My Queues (0) Raw (1/0)

Alltickets 1 Available tickets 0 &

Order by "Age" (descending) I1ofl 5 m L
Ticket#2015071510123456 - Welcome to OTRS! Zoom  History Mote - Move- I
Sender Age Queue Customer ID First Response Time
OTRS Feedback 114d21h Raw
Created State Update Time
11/11/2018 14:29:54 new
Subject Owner Lock Solution Time
Welcome to OTRS! Admin OTRS lock

5. abra: Kézepes vardlista nézet lebegd menije

6.1.3 Nagy vardlista nézet

Ez a nézet részletes formatumban sorolja fel a jegyeket.

Az oldalanként megjelenitett jegyek szamanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint6 fejlécének jobb fels§ sarkaban.
2. Vdlassza ki az oldalanként megijelenitett jegyek legnagyobb szamat.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Vigye az egeret a jegy sora félé, és egy lebegé menl fog megjelenni. A lebegé meni ugyanazokkal a
menUpontokkal rendelkezik, mint amelyek a Kis vdrdlista nézet szakaszban kerlltek bemutatasra.

6.1.4 Vardlista nézet tomeges miiveletek

Tébb attributum is megvaltoztathatd egyszerre ezen a képernydn.

6.2 Szolgaltatas nézet

Lasd még:
A Ticket::Service rendszerbedllitas aktivalasa sziikséges a funkcié hasznélatdhoz.

Hasznadlja ezt a képerny6t a bizonyos szolgaltatdsokban 1év6 jegyek megtekintéséhez. A Szolgdltatds nézet
képerny§ a Jegyek menu Szolgdltatds nézet menlpontjaban érheté el.

Ez a képerny8 harom kilénbdz6 nézettel rendelkezik: kicsi, kbzepes és nagy. A fellleti elem jobb oldalan
lévé gombokkal valtoztathatja meg a nézeteket: a S a kicsi, az M a k6zepes €s az L a nagy nézetet jelenti.

Minden nézetnek van egy szlr6je a fellileti elem tetején, hogy csak egy adott szolgaltatasban vagy a Sze-
mélyes bedllitdsok képernyén megadott Sajdt szolgdltatdsokban 1év6 jegyeket sorolja fel.

Vannak sz(ir6k az Osszes jegy vagy csak az Elérhetd jegyek megtekintéséhez is.

Osszes jegy Ez alehet6ség a kivélasztott vardlistaban lévé dsszes jegyet felsorolja.

6.2. Szolgaltatas nézet 61



OTRS User Manual, Kiadas 7.0

QueueView: Raw

My Queues (0) Raw (1/0)

Available tickets 0

Order by "Age" (descending)

Ticket#2015071510123456 - Welcome to OTRS!

Age Queue
110d1h Raw
Created State
11/11/2018 14:29:54 new
Owner Lock
Admin OTRS lock

o
Hofl |5 [M

OTRS Feedback <marketing@otrs.com= - Welcome to OTRS! 11/11/2018 14:29

Print  Split

Welcome to OTRS!

We're pleased that you have chosen OTRS and want to help make your
implementation as

smooth as possible. In this email, you'll find some key answers to what
you need to get

started and stay in touch as you move forward with OTRS.

When will the consultant contact me to set up engagement and provide
requirements?

If you purchased consulting services, we will contact you 1-2 weeks
before the engagement.

How do I raise a support request?

If you need help as you get up and running, just create a ticket in our
Customer Portal:

https://portal.otrs.com/otrs/customer.pl. We will assist you as soon as
possible.

How do I register my system and request the OTRS Feature Add-Ons I'd
like?

If consulting services are purchased your OTRS Consultant will register
your system,

assign it to your contract and identify needed O0TRS Feature Add-ons
during the

conceptional design workshop.

If no consulting services are booked, our customer solution team will
contact you, take
care of registering your system and assign OTRS Feature Add-ons.

Welcome and ((enjoy)) OTRS,

Your OTRS Team
[...1

6. dbra: Nagy vardlista nézet képernyd
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QueueView: Raw
My Queues (0) Raw (1/0)

Available tickets 0

Order by "Age" (descending)

Ticket#2015071510123456 - Welcome to OTRS!

Age Queue
110d1h Raw
Created State
11/11/2018 14:29:54 new
Owner Lock
Admin OTRS lock

L
Hofl |5 [M

-Move-

OTRS Feedback <marketing@otrs.com= - Welcome to OTRS! 11/11/2018 14:29

Print  Split

Welcome to OTRS!

We're pleased that you have chosen OTRS and want to help make your
implementation as

smooth as possible. In this email, you'll find some key answers to what
you need to get

started and stay in touch as you move forward with OTRS.

When will the consultant contact me to set up engagement and provide
requirements?

If you purchased consulting services, we will contact you 1-2 weeks
before the engagement.

How do I raise a support request?

If you need help as you get up and running, just create a ticket in our
Customer Portal:

https://portal.otrs.com/otrs/customer.pl. We will assist you as soon as
possible.

How do I register my system and request the OTRS Feature Add-Ons I'd
like?

If consulting services are purchased your OTRS Consultant will register
your system,

assign it to your contract and identify needed O0TRS Feature Add-ons
during the

conceptional design workshop.

If no consulting services are booked, our customer solution team will
contact you, take
care of registering your system and assign OTRS Feature Add-ons.

Welcome and ((enjoy)) OTRS,

Your OTRS Team
[...1

7. dbra: Nagy vardlista nézet lebegd mendije

6.2. Szolgaltatas nézet
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Ticket Bulk Action

Cancel & close

» Add Note

¥ Send Email

03 v | 06v || 2019 v B avi v

Execute Bulk Action

8. abra: Vardlista nézet tdmeges mlivelet képernyd

Service View: Internet

My Services (0) Internet (1)

Alltickets 1 Available tickets 1 3
ror  Hm L

9. dbra: Szolgaltatas nézet feluleti elem fejléce
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Elérhet6 jegyek Ez alehetéség csak azokat a nyitott jegyeket sorolja fel, amelyek elérheték a velék torténd
munkavégzéshez.

6.2.1 Kis szolgaltatas nézet
Ez a nézet tablazatos formatumban sorolja fel a jegyeket.

Service View: Internet

My Services (0) Internet (1)
Alltickets 1 Available tickets 1 3

ro1 [ L

TICKET# AAGE SENDER TITLE STATE LOCK QUEUE OWNER CUSTOMERID SERVICE

2013042610000015 EePE OTRS Escalation penFImg unlock Raw g starkindustries  Internet
h Systermn reminder OTRS

10. abra: Kis szolgaltatas nézet képernyd

Az oldalanként megjelenitett jegyek szamanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekinté fejlécének jobb felsd sarkaban.
2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett jegyek legnagyobb szamat.
3. Kattintson a Mentés gombra.

A megjelenitett oszlopok beadllitdsahoz és az oszlopsorrend meghatarozasahoz:

—_

. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekinté fejlécének jobb felsé sarkaban.
. Helyezze at az oszlopokat az Elérhetd oszlopokbdl a Ldthaté oszlopokba vagy forditva.

. Rendezze at a Ldthatd oszlopokban |1évé oszlopokat fog és vidd médon.

A W N

. Kattintson a Mentés gombra.

Megjegyzés: Haszndlja a sz(ir6dobozt egy bizonyos oszlop megkereséséhez az Elérhet6 oszlopokban
azaltal, hogy egyszertien begépeli a nevét a sz(irébe.

Jegyek rendezéséhez egy bizonyos attributum alapjan:
1. Kattintson egy oszlopfejlécre a jegyek rendezéséhez a kivalasztott attribdtum szerint.
2. Kattintson ismét az oszlopfejlécre a rendezési sorrend megvaltoztatdsahoz.

Lehet6ség van a jegyek szlrésére egy bizonyos attributum szerint, de nem minden attribitum hasznalhatd
szlir6ként. A szlirhet§ attributumok egy sz(ir6 ikonnal vannak jelélve az oszlopfejlécben.

Jegyek sz(iréséhez:
1. Kattintson a sz(r@§ ikonra az oszlopfejlécben.

2. Vélasszon egy értéket a szlir6hdz.
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Megjegyzés: ToObb sz(ir6 is bedllithatd. Az aktiv szlir6k egy félkévér szliré ikonnal vannak jelélve az
oszlopfejlécben, és egy kuka ikon van megjelenitve a fellleti elem fejlécében. Kattintson erre a kuka ikonra
az @sszes aktiv sz(ir§ eltavolitasahoz.

Ez a nézet sajat menlvel rendelkezik a jegyek kezeléséhez. Jeldljon be egy jelélénégyzetet egy jegy sora-
ban, hogy lathaté legyen ez a ment.

Service View: Internet

My Services (0) Internet (1)
Alltickets 1 Available tickets 1 ]
Bulk Lock Zoom History Priority MNote Close = -Move- v ronn  [Em L

Toémeges Tomeges mivelet a jegyekhez, tébb attributum is megvaltoztathaté (lasd lentebb).
Részletek A Jegynagyitds képernyd megnyitasa a jegy Osszes részletének megtekintéséhez.
El6zmények Egy uj ablak fog megnyilni, amely megjeleniti a jegy el6zményeit.

Jegyzet Uj jegyzet adhaté hozz4 a jegyhez.

Athelyezés A jegy athelyezhet6 egy masik vardlistaba.

6.2.2 Kbdzepes szolgaltatas nézet
Ez a nézet listanézet formatumban sorolja fel a jegyeket.

Service View: Internet

My Services (0) Internet (1)
Available tickets 1 e
Order by "Age” (descending) Flofl 5 m L
Ticket#2019042610000015 - Escalation
Sender Age Queue Customer ID First Response Time
OTRS Systemn 11d23h Raw stark-industries
Created State Update Time
04/26/2019 13:15:19 (Europe/B... pending reminder
Subject Owner Lock Service Solution Time
Escalation Admin OTRS unlock Internet
Service Level Agreement
U7

11. dbra: Kézepes szolgaltatds nézet képernyd

Az oldalanként megjelenitett jegyek szamanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekintd fejlécének jobb felsd sarkaban.
2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett jegyek legnagyobb szamat.

3. Kattintson a Mentés gombra.

66 fejezet 6. Jegyek



OTRS User Manual, Kiadas 7.0

Vigye az egeret a jegy sora folé, és egy lebeg6 meni fog megjelenni. A lebegé menl ugyanazokkal a
menuUpontokkal rendelkezik, mint amelyek a Kis szolgéltatds nézet szakaszban keriltek bemutatasra.

Service View: Internet

My Services (0) Internet (1)

Alltickets 1 Available tickets 1 &

Order by "Age” (descending) W I-1ofl 5 m L
Ticket#2019042610000015 - Escalation Lock Zoom  History  Priority Note Close - Move - I
Sender Age Queue Customer ID First Response Time
OTRS System 11d23h Raw stark-industries
Created State Update Time
04/26/2019 13:15:19 (Europe/B... pending reminder
Subject Owner Lock Service Solution Time
Escalation Admin OTRS unlock Internet

Service Level Agreement
2407

12. abra: Kbzepes szolgaltatas nézet lebegd menije

6.2.3 Nagy szolgaltatas nézet

Ez a nézet részletes formatumban sorolja fel a jegyeket.

Az oldalanként megjelenitett jegyek szamanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekinté fejlécének jobb felsd sarkaban.
2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett jegyek legnagyobb szamat.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Vigye az egeret a jegy sora folé, és egy lebegd meni fog megjelenni. A lebegé meni ugyanazokkal a
menuUpontokkal rendelkezik, mint amelyek a Kis szolgaltatds nézet szakaszban keriltek bemutatésra.

6.2.4 Szolgaltatas nézet témeges miiveletek

Tébb attributum is megvaltoztathaté egyszerre ezen a képernydn.

6.3 Allapot nézet

Hasznalja ezt a képerny6t a bizonyos allapotokban |évé jegyek megtekintésehez. Az Allapot nézet képerny6
a Jegyek menu Allapot nézet menupontjdban érhetd el.

Ez a képerny8 harom kilénbdz6 nézettel rendelkezik: kicsi, kdzepes és nagy. A fellleti elem jobb oldalan
lévé gombokkal valtoztathatja meg a nézeteket: a S a kicsi, az M a k6zepes és az L a nagy nézetet jelenti.

Minden nézetnek van egy sz(r6je a fellleti elem tetején, hogy csak egy bizonyos éallapotban 1év jegyeket
soroljon fel.
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Service View: Internet

My Services (0) Internet (1)

Available tickets 1

Bulk Order by "Age" (descending) W

Ticket#2019042610000015 - Escalation

Age
11d23h

Created
04/26/2019 13:15:19 (Eur...

Service
Internet

Owner
Admin OTRS

Customer ID
stark-industries

Service View: Internet

My Services (0) Internet (1)

Available tickets 1

Bulk

Queue
Raw

State
pending reminder

Service Level Agreement
247

Lock
unlock

13. abra

Order by "Age" (descending)

Ticket#2019042610000015 - Escalation

Age
11d23h

Created
04/26/2019 13:15:19 (Eur...

Service
Internet

Owner
Admin OTRS

Customer ID
stark-industries

Queue
Raw

State
pending reminder

Service Level Agreement
24/7

Lock
unlock

14.

OTRS System <otrs{@localhost= - Escalation

Resend Print  Split Bounce Forward Reply

Test for escalation
Your Ticket-Team

Admin OTRS

Super Support - Waterford Business Park

&
s v

Ilofl

04/26,/2019 13:15 (Europe/Budapest)

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

Email: hot@example.com - Web:

[1] http://www.example.com/

: Nagy szolgaltatas nézet képernyd

m History Note

Priority

OTRS System <otrs{@localhost> - Escalation

Resend  Print  Split Bounce Forward Reply

Test for escalation
Your Ticket-Team

Admin OTRS

Super Support - Waterford Business Park

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

[1] http://www.example.com/

abra: Nagy szolgaltatds nézet lebegé menije

C

1

[1]http://www.example.com/

I-lofl 5 MQgS

-Move -

04/26/2019 13:15 (Europe/Budapest)
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Ticket Bulk Action

Cancel & close

» Add MNote

» Send Email

03w | 06V || 2019 v B 1av v

Execute Bulk Action

15. dbra: Szolgaltatas nézet témeges mlvelet képernyd

Status View: Open tickets

Opentickets 1 Closedtickets 0 o
ST s [NE

16. &bra: Allapot nézet feliileti elem fejléce
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6.3.1 Kis allapot nézet
Ez a nézet tdblazatos formatumban sorolja fel a jegyeket.

Status View: Open tickets

Opentickets 1 Closedtickets 0 L
Hoil [EIM L

TICKET# ¥ AGE SENDER TITLE STATE LOCK QUEUE OWNER CUSTOMERID
2015071510123456 114d21h OTRS Feedback Welcome to OTRS! new lock Raw Admin OTRS

17. dbra: Kis allapot nézet képerny§

Az oldalanként megjelenitett jegyek szamanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint6 fejlécének jobb fels§ sarkaban.
2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett jegyek legnagyobb szamat.
3. Kattintson a Mentés gombra.

A megjelenitett oszlopok beallitdsahoz és az oszlopsorrend meghatarozasahoz:

—_

. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint§ fejlécének jobb felsd sarkaban.
. Helyezze at az oszlopokat az Elérheté oszlopokbdl a Ldthaté oszlopokba vagy forditva.

. Rendezze &t a L4dthato oszlopokban |1évé oszlopokat fog és vidd médon.

A W N

. Kattintson a Mentés gombra.

Megjegyzés: Haszndlja a sz(r6dobozt egy bizonyos oszlop megkereséséhez az Elérheté oszlopokban
azaltal, hogy egyszertien begépeli a nevét a szlrébe.

Jegyek rendezéséhez egy bizonyos attributum alapjan:
1. Kattintson egy oszlopfejlécre a jegyek rendezéséhez a kivalasztott attribdtum szerint.
2. Kattintson ismét az oszlopfejlécre a rendezési sorrend megvaltoztatdsdhoz.

Lehet6ség van a jegyek szlrésére egy bizonyos attributum szerint, de nem minden attribdtum hasznalhatd
szlrékeént. A szlrhet§ attribdtumok egy sz(r6 ikonnal vannak jeldlve az oszlopfejlécben.

Jegyek sz(iréséhez:
1. Kattintson a sz(r§ ikonra az oszlopfejlécben.

2. Vélasszon egy értéket a sz(ir6hoz.

Megjegyzés: ToObb sz(ir6 is beadllithatd. Az aktiv szlir6k egy félkévér szlir§ ikonnal vannak jelélve az
oszlopfejlécben, és egy kuka ikon van megjelenitve a fellleti elem fejlécében. Kattintson erre a kuka ikonra
az @sszes aktiv sz(ir§ eltavolitasahoz.

Ez a nézet sajat menlvel rendelkezik a jegyek kezeléséhez. Jel6ljon be egy jelélénégyzetet egy jegy sora-
ban, hogy lathaté legyen ez a ment.

Tomeges Tomeges mivelet a jegyekhez, t6bb attributum is megvaltoztathatd (lasd lentebb).
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Status View: Open tickets

Opentickets 1 Closedtickets 0 3
Bulk Zoom History Mote -Maove - v Flofl H M L

Részletek A Jegynagyitds képernyé megnyitasa a jegy Osszes részletének megtekintéséhez.
El6zmények Egy uj ablak fog megnyilni, amely megjeleniti a jegy el6zményeit.
Jegyzet Uj jegyzet adhat6é hozzé a jegyhez.

Athelyezés A jegy athelyezhet6 egy masik vardlistaba.
6.3.2 Koézepes allapot nézet

Ez a nézet listanézet formatumban sorolja fel a jegyeket.

Status View: Open tickets

Open tickets 1 Closed tickets 0 &

Order by "Age” (ascending) W I-1ofl 5 m L
Ticket#2015071510123456 - Welcome to OTRS!
Sender Age Queue Customer ID First Response Time
OTRS Feedback 114d21h Raw
Created State Update Time
11/11/2018 14:29:54 new
Subject owner Lock Solution Time
Welcome to OTRS! Admin OTRS lock

18. dbra: Kdzepes allapot nézet képernyd

Az oldalanként megjelenitett jegyek szamanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekintd fejlécének jobb fels§ sarkaban.
2. Vdlassza ki az oldalanként megijelenitett jegyek legnagyobb szamat.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Vigye az egeret a jegy sora félé, és egy lebegé menl fog megjelenni. A lebegé meni ugyanazokkal a
menupontokkal rendelkezik, mint amelyek a Kis dllapot nézet szakaszban kerlltek bemutatésra.

6.3.3 Nagy allapot nézet

Ez a nézet részletes formatumban sorolja fel a jegyeket.

Az oldalanként megijelenitett jegyek szamanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekinté fejlécének jobb felsd sarkaban.
2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett jegyek legnagyobb szamat.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Vigye az egeret a jegy sora folé, és egy lebegd meni fog megjelenni. A lebegé meni ugyanazokkal a
menupontokkal rendelkezik, mint amelyek a Kis dllapot nézet szakaszban keriltek bemutatésra.
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Status View: Open tickets

Status View: Open tickets

I

Closed tickets 0

Order by "Age" (ascending) W

Ticket#2015071510123456 - Welcome to OTRS!

Sender

OTRS Feedback
Created
11/11/2018 14:29:54
Subject
Welcome to OTRS!

Open tic

Closed tickets 0

Age
114d21h
State

new

Owner
Admin OTRS

19. abra

Order by "Age” (ascending) W

Ticket#2015071510123456 - Welcome to OTRS!

Age

114d21h

Created
11/11/2018 14:29:54

Owner
Admin OTRS

Queue
Raw

State
new

Lock
lock

o
ronn s [l

-Move- I

Zoom  History  Note

Queue Customer ID First Response Time
Raw
Update Time
Lock Solution Time
lock

: Kézepes éllapot nézet lebeg6 mentje

o
Hofl |5 M

OTRS Feedback <marketing@otrs.com= - Welcome to OTRS! 11/11/2018 14:29

Print  Split

Welcome to OTRS!

We're pleased that you have chosen OTRS and want to help make your
implementation as

smooth as possible. In this email, you'll find some key answers to what
you need to get

started and stay in touch as you move forward with OTRS.

When will the consultant contact me to set up engagement and provide
requirements?

If you purchased consulting services, we will contact you 1-2 weeks
before the engagement.

How do I raise a support request?

If you need help as you get up and running, just create a ticket in our
Customer Portal:

https://portal.otrs.com/otrs/customer.pl. We will assist you as soon as
possible.

How do I register my system and request the OTRS Feature Add-Ons I'd
like?

If consulting services are purchased your OTRS Consultant will register
your system,

assign it teo your contract and identify needed OTRS Feature Add-ons
during the

conceptional design workshop.

If no consulting services are booked, our customer solution team will
contact you, take
care of registering your system and assign OTRS Feature Add-ons.

Welcome and ((enjoy)) OTRS,

Your OTRS Team
[...1

20. abra: Nagy allapot nézet képernyd
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Status View: Open tickets

Closed tickets 0 &

Bulk Order by "Age” (ascending) W I-lofl 5 M

Ticket#2015071510123456 - Welcome to OTRS! - Move -
Age Queue OTRS Feedback <marketingi@otrs.com=> - Welcome to OTRS! 11/11/2018 14:29
114d21h Raw
Print  Split
Created State
11/11/2018 14:29:54 new
Welcome to OTRS!
Owner Lock
Admin OTRS lock

We're pleased that you have chosen OTRS and want to help make your
implementation as

smooth as possible. In this email, you'll find some key answers to what
you need to get

started and stay in touch as you move forward with OTRS.

When will the consultant contact me to set up engagement and provide
requirements?

If you purchased consulting services, we will contact you 1-2 weeks
before the engagement.

How do I raise a support request?

If you need help as you get up and running, just create a ticket in our
Customer Portal:

https://portal.otrs.com/otrs/customer.pl. We will assist you as soon as
possible.

How do I register my system and request the OTRS Feature Add-Ons I'd
like?

If consulting services are purchased your OTRS Consultant will register
your system,

assign it to your contract and identify needed O0TRS Feature Add-ons
during the

conceptional design workshop.

If no consulting services are booked, our customer solution team will
contact you, take
care of registering your system and assign OTRS Feature Add-ons.

Welcome and ((enjoy)) OTRS,

Your OTRS Team
[...1

21. abra: Nagy allapot nézet lebeg6 mentije
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6.3.4 Allapot nézet témeges miiveletek
Tébb attributum is megvaltoztathaté egyszerre ezen a képernydén.

Ticket Bulk Action

Cancel & close

» Add Note

» Send Email

03v ) osv ) 2009v B 14av| 11V

Yes

Execute Bulk Action

22. abra: Allapot nézet témeges m(ivelet képernyd

6.4 Eszkalacios nézet

Haszndlja ezt a képerny6t a bizonyos eszkalacids idészakokban 1évé jegyek megtekintéséhez. Az Eszkald-
Ciés nézet képerny§ a Jegyek menl Eszkaldcids nézet menipontjaban érhetd el.

Ez a képerny6 harom kiilénb6z6 nézettel rendelkezik: kicsi, kbzepes és nagy. A fellleti elem jobb oldalan
lévé gombokkal valtoztathatja meg a nézeteket: a S a kicsi, az M a kézepes és az L a nagy nézetet jelenti.

Ticket Escalation View: Today

Tomorrow 0 Nextweek 0 i
cooro ML

23. dbra: Eszkalacids nézet feliileti elem fejléce
Minden nézetnek van egy sz(irje a fellleti elem tetején, hogy csak egy adott eszkalacids id6szakban 1évé
jegyeket soroljon fel.
Ma Azok a jegyek, amelyeknek ma van a hatarideje.

Holnap Azok a jegyek, amelyeknek holnap van a hatérideje.

Koévetkez6 hét Azok a jegyek, amelyeknek a kdvetkezd héten van a hatarideje.
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6.4.1 Kis eszkalacios nézet
Ez a nézet tdblazatos formatumban sorolja fel a jegyeket.

Ticket Escalation View: Today

Tomorrow 0 Nextweek 0 L
cooro Bim L

Mo ticket data found.

24. abra: Kis eszkalacids nézet képernyd

Az oldalanként megjelenitett jegyek szamanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekinté fejlécének jobb felsd sarkaban.
2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett jegyek legnagyobb szamat.
3. Kattintson a Mentés gombra.

A megjelenitett oszlopok bedllitdsahoz és az oszlopsorrend meghatarozasahoz:

—

. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekinté fejlécének jobb fels sarkaban.

2. Helyezze at az oszlopokat az Elérhetd oszlopokbdl a Ldthato oszlopokba vagy forditva.
3. Rendezze at a Ldthatd oszlopokban 1év6 oszlopokat fog és vidd mddon.
4

. Kattintson a Mentés gombra.

Megjegyzés: Haszndlja a szlr6dobozt egy bizonyos oszlop megkereséséhez az Elérhetd oszlopokban
azaltal, hogy egyszertien begépeli a nevét a sz(irébe.

Jegyek rendezéséhez egy bizonyos attributum alapjan:
1. Kattintson egy oszlopfejlécre a jegyek rendezéséhez a kivalasztott attributum szerint.
2. Kattintson ismét az oszlopfejlécre a rendezési sorrend megvaltoztatdsdhoz.

Lehet6ség van a jegyek szlrésére egy bizonyos attributum szerint, de nem minden attributum hasznalhaté
szlréként. A szlrhet§ attribitumok egy sz(r6 ikonnal vannak jeldlve az oszlopfejlécben.

Jegyek sz(iréséhez:
1. Kattintson a sz(ir§ ikonra az oszlopfejlécben.

2. Vdlasszon egy értéket a sz(ir6héz.

Megjegyzés: ToObb sz(ir§ is beadllithatd. Az aktiv szlir6k egy félkévér sziir§ ikonnal vannak jelélve az
oszlopfejlécben, és egy kuka ikon van megjelenitve a fellleti elem fejlécében. Kattintson erre a kuka ikonra
az dsszes aktiv sz(ir§ eltavolitasahoz.

Ez a nézet sajat menlvel rendelkezik a jegyek kezeléséhez. Jeldljén be egy jel6lénégyzetet egy jegy sora-
ban, hogy lathatd legyen ez a mena.

Témeges Tomeges mivelet a jegyekhez, t6bb attributum is megvaltoztathaté (lasd lentebb).
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Ticket Escalation View: Today

Tomorrow 0 Nextweek 0 3
cooro Bim L

Részletek A Jegynagyitds képernyd megnyitdasa a jegy 6sszes részletének megtekintéséhez.
El6zmények Egy uj ablak fog megnyilni, amely megjeleniti a jegy el6zményeit.
Jegyzet Uj jegyzet adhaté hozz4 a jegyhez.

Athelyezés A jegy athelyezhet6 egy masik vérdlistaba.

6.4.2 Kbozepes eszkalacios nézet
Ez a nézet listanézet formatumban sorolja fel a jegyeket.

Ticket Escalation View: Today

Today O Tomaorrow 0 Mextweek 0 o

Order by "Age" (ascending) W 00of0 S m L

Mo ticket data found.

25. dbra: Kézepes eszkalaciés nézet képernyd

Az oldalanként megijelenitett jegyek szamanak korlatozasahoz:

1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint6 fejlécének jobb fels§ sarkaban.

2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett jegyek legnagyobb szamat.

3. Kattintson a Mentés gombra.
Vigye az egeret a jegy sora folé, és egy lebegd meni fog megjelenni. A lebegé meni ugyanazokkal a
menupontokkal rendelkezik, mint amelyek a Kis eszkaldcios nézet szakaszban keriltek bemutatésra.

Ticket Escalation View: Today

Today 0 Tomoarrow 0 Nextweek 0 o

Order by "Age" (ascending) W 00of0 s m L

Mo ticket data found.

26. abra: Kézepes eszkalaciés nézet lebeg6 mentije

6.4.3 Nagy eszkalacidés nézet

Ez a nézet részletes formatumban sorolja fel a jegyeket.

Az oldalanként megjelenitett jegyek szamanak korlatozasahoz:
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Ticket Escalation View: Today

Today O Tomaorrow 0 Mextweek 0 o

Order by "Age" (ascending) W 00of0 5 M“

Mo ticket data found.

27. dbra: Nagy eszkalacids nézet képernyd

1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekinté fejlécének jobb felsd sarkaban.

2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett jegyek legnagyobb szamat.

3. Kattintson a Mentés gombra.
Vigye az egeret a jegy sora folé, és egy lebegd meni fog megjelenni. A lebegé meni ugyanazokkal a
menuUpontokkal rendelkezik, mint amelyek a Kis eszkaldcios nézet szakaszban keriltek bemutatésra.

Ticket Escalation View: Today

Today 0 Tomarrow 0 Nextweek O o

Order by "Age" (ascending) W 00of0 s M“

Mo ticket data found.

28. abra: Nagy eszkalacids nézet lebeg6 menije

6.4.4 Eszkalacidés nézet tomeges miiveletek

Tébb attributum is megvaltoztathaté egyszerre ezen a képernydn.

6.5 Uj telefonos jegy

Hasznalja ezt a képernydt jegyek létrehozasahoz telefonhivasok alapjan. A telefonos jegy képerny6 a Je-
gyek meni Uj telefonos jegy menipontjdban érhetd el.

A kovetkez6 beadllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja ezt az er6forrast. A csillaggal jelélt mez6k kitdltése
kotelezé.

Ugyfél-felhasznalé * Az a személy, aki szaméra a jegy létrejon.

Megjegyzés: Helyettesits karakterek (*) hasznélata is lehetséges. Irjon be két csillagot (**) az 6sszes
ugyfél-felhasznald felsorolasahoz.

Ugyfél-azonosité Ez a mez6 automatikusan kitéltésre keriil egy tigyfél-felnasznalé kivélasztasaval.

Vardlistaba * Az a vardlista, ahova az Uj jegyet el kell helyezni.
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Ticket Bulk Action
Cancel & close

» Add Note

» Send Email

03v ) osv ) 2019v B 1av| 11V

No

Execute Bulk Action

29. abra: Eszkalacids nézet tdmeges mdvelet képernyd

Tulajdonos A tulajdonos egy olyan Ugyintéz8, aki ténylegesen dolgozik az Uj jeggyel.
Lasd még:
Engedélyezze a Ticket : :Responsible bedllitdst egy masik Ugyintézé felel6sként vald beallitédsa-
hoz a jegynél.

Targy * A jegy targya, akarcsak egy e-mail targya.

Ez hasznos lehet Ez a mez6 nem jelenik meg alapértelmezetten, de kapcsolddé Gy/K bejegyzéseket je-

lenit meg a Tdrgy és a Szdveg mezbkbe beirt kulcsszavak alapjan. Egy GylK bejegyzésre kattintva
megnyitja a GyIK nagyitds képernyét.

A kapcsolddd GylK bejegyzések ugy jelennek meg, ahogy az ligyintéz8 gépel, vagyis az ajanlott GylK
bejegyzések listaja akkor frissll, miutan egy szo6t begépeltek a Tdrgy és/vagy a Széveg mezékbe. Az
ajanlott GylK bejegyzések az egyez6 kulcsszavak szama szerint vannak rendezve.

Beallitasok Lehetéség van egyéb objektumokat hozzaadni a jegyhez, mint példaul tgyfél-felhasznaldkat
vagy GylK bejegyzéseket.

Szdveg * A jegy els§ bejegyzésének a térzsszdvege.

Mellékletek Lehet6ség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mez6re egy melléklet hozzaadasa-
hoz, vagy egyszerlien csak dobjon ide néhany fajlt.

Kovetkezo jegyallapot Az Uj jegyek alapértelmezetten nyitott allapotban vannak. Valasszon egy masik
allapotot, ha meg szeretné valtoztatni.

Varakozasi datum Valasszon egy datumot és idét a jegy emlékeztetSjeként. Ha a varakozasi id6t eléri,
akkor a jegy eszkalalédhat.

Prioritds Az Uj jegyek alapértelmezetten 3 normadl prioritassal rendelkeznek. Valasszon egy masik priori-
tast, ha meg szeretné valtoztatni.
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* Customer user:

* Toquele:

# Subject:

* Text:

Create New Phone Ticket

o "Tony Stark" <tony@stark-industries.com> B

stark-industries

[$]

[ Customer user ] [ FAQ ]

B I US =i E = E @& W =
Format ~ | Font ~ | Size - | A~ - T, [8 source QQ
open

03v | 07V j 2019v B . 1av | 54w

3normal

[ Create

30. abra: Uj telefonos jegy képernyé

Customer Information

= Tony
Lastname: Stark
= ironman
Email: tony@stark-indust[...]
e: 555111
Stark Industries
C Malibu
© Open tickets (customer] (0)

6.5.

Uj telefonos jegy
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Id6egységek (munkaegységek) Adjon meg valamilyen idéegység-mennyiséget az idéelszamolashoz.

Az dsszes informacio 6sszegylijtése és bedllitdsa utan kattintson a Létrehozds gombra az Uj jegy létreho-
zasahoz.

6.6 Uj e-mail jegy

Hasznalja ezt a képerny6t jegyek létrehozasahoz, valamint azok elkildéséhez az Ugyfél-felhasznalok sza-
mara. Az e-mail jegy képerny8 a Jegyek meni Uj e-mail jegy menilpontjaban érhet§ el.

A koévetkez6 beadllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja ezt az er6forrast. A csillaggal jelélt mez6k kitdltése
kételezd.

Vardlistabdl * Vdlasszon egy vardlistat, ahova az Uj jegyet el kell helyezni. A vardlista cime lesz az e-mail
Feladd mezdje.

Ugyfél-felhasznalénak * Az a személy, aki szaméra a jegy létrejon. Ez lesz az e-mail Cimzett mezéje.

Megjegyzés: Helyettesits karakterek (*) haszndlata is lehetséges. irjon be két csillagot (**) az sszes
Ggyfél-felhasznald felsorolasahoz.

Masolat Egyéb Ugyfél-felhasznaldk kivalasztasa az e-mail masolataként, ha sziikséges.
Rejtett masolat Egyéb ligyfél-felhasznaldk kivalasztasa az e-mail titkos masolataként, ha sziikséges.
Ugyfél-azonosité Ez a mez6 automatikusan kitéltésre keriil egy tigyfél-felnasznalé kivélasztasaval.
Vardlistaba * Az a vardlista, ahova az Uj jegyet el kell helyezni.
Tulajdonos A tulajdonos egy olyan Ugyintéz8, aki ténylegesen dolgozik az uj jeggyel.
Lasd még:
Engedélyezze a Ticket : :Responsible bedllitast egy masik Ugyintézé felelésként vald beallitasa-
hoz a jegynél.
Targy * A jegy targya, akarcsak egy e-mail targya.

Ez hasznos lehet Ez a mez8 nem jelenik meg alapértelmezetten, de kapcsoldédé GylK bejegyzéseket je-
lenit meg a Tdrgy és a Széveg mezbkbe beirt kulcsszavak alapjan. Egy GylK bejegyzésre kattintva
megnyitja a GyIK nagyitds képernyét.

A kapcsolddd GylK bejegyzések ugy jelennek meg, ahogy az ligyintéz8 gépel, vagyis az ajanlott GylK
bejegyzések listaja akkor frissll, miutan egy szo6t begépeltek a Tdrgy és/vagy a Széveg mezékbe. Az
ajanlott GylK bejegyzések az egyez6 kulcsszavak szama szerint vannak rendezve.

Beallitasok Lehetéség van egyéb objektumokat hozzaadni a jegyhez, mint példaul tgyfél-felhasznaldkat
vagy GylK bejegyzéseket.

Szdveg * A jegy els§ bejegyzésének a térzsszdvege.

Alairas A kivalasztott vardlistahoz rendelt alairas. Vegye fel a kapcsolatot a rendszergazdaval az alairas
megvaltoztatdsahoz.

Mellékletek Lehet6ség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mez8re egy melléklet hozzaadasa-
hoz, vagy egyszerlen csak dobjon ide néhany fajlt.

Koévetkezo jegyallapot Az Uj jegyek alapértelmezetten nyitott allapotban vannak. Valasszon egy masik
allapotot, ha meg szeretné valtoztatni.
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* From queue:

# T0 customer user:

Create New Email Ticket

&
To o "Tony Stark" <tony@stark-industries.com> =
Ce: &
Bcc: &}
Customer |D: | stark-industries : Select
Owner: (5
# Subject:
Options: [ Customer user ] [ FAQ ]
»Tet B 5 U &= := £l 2 = = o=
Format - | Font - | Size - | A- B} T, | [@ Source )
Signature:
Attachments:
Mext ticket state: | open
Pendingdate: | 03 v §j 08w f 2019~ B _ 09w | 55w

For all pending” states.
Priority: 3normal

Time units (work units):

1 Send mail

31. 4bra: Uj e-mail jegy képernyé

Customer Information

Firstname:

Lastname:

Username:

Tony
Stark

ironman

Email: tony@starkindust]...]
Phone: 555111

Customer: Stark Industries

Malibu

City:
® ficket ¢ ) (0)
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Varakozasi datum Valasszon egy datumot és id6t a jegy emlékeztetSjeként. Ha a vdrakozasi idét eléri,
akkor a jegy eszkalalédhat.

Prioritas Az Uj jegyek alapértelmezetten 3 normdl prioritassal rendelkeznek. Valasszon egy masik priori-
tast, ha meg szeretné valtoztatni.

Id6egységek (munkaegységek) Adjon meg valamilyen id6egység-mennyiséget az idéelszamolashoz.

Az dsszes informacid 6sszegylijtése és bedllitdsa utan kattintson a Levél kiildése gombra az Uj jegy létre-
hozdsahoz és a levél elkuldéséhez a kivalasztott tgyfél-felhasznaldk részére.

6.7 Uj folyamatjegy

Megjegyzés: Ez a lehet6ség csak akkor érhet6 el, ha legaldbb egy folyamat izembe van dallitva a rend-
szeren.

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy folyamatokbdl hozzon Iétre jegyeket. A folyamatjegy képerny a Jegyek
menu Uj folyamatjegy menlpontjaban érhetd el.

Create New Process Ticket

* Process:

32. abra: Uj folyamatjegy képerny6
A kovetkez6 bedllitds akkor érhetd el, ha hozzdadja ezt az eréforrast. A csillaggal jelélt mezdk kitdltése
kételezé.
Folyamat * Ki kell valasztani egy folyamatot a listabdl a folytatashoz.
Lasd még:
Folyamatokat az adminisztratori felllet Folyamatkezelés moduljaban lehet meghatarozni.

Egy folyamat kivalasztdsa utan a képerny$ frissitve lesz a kivélasztott folyamat els6 tevékenység-
parbeszédablakaval.

Megjegyzés: Az itt megjelenitett mez6k a folyamattdl fliggenek, ennélfogva nincs itt magyarazat ismertetve
azokhoz a mez8khoz.

6.8 Keresés

Hasznadlja ezt a képernyét, hogy jegyeket keressen kulénféle feltételek alapjan. A jegykeresés képernyd a
Jegyek meni Keresés menipontjaban érhet6 el.

A parbeszédablak harom részre van osztva: Sablonok, Haszndlatban Iévd szlir6k és Tovabbi szlirék.
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Create New Process Ticket

»Process:  Application for leave

# Customer user:

* © Vacation Start: 03v | 21v | 2019 v
# Vacation End: 03v |/ 21v | 2019 v i)
» Days Used:

#» Emergency Telephone:

* 7 Respansible:

Q

Please fill out the fields for your application for leave

Submit

Process Information

Application for leave
Recording the Application

> Recording the Application

for leave

Fill out the application

Description

This is the long description

33. abra: Eltavozasi kérelem folyamat tevékenység-parbeszédablak

Search

Templates

Create Mew

Filters in use

Additional filters

utou Mormal

Q, Run search

34. abra: Keresés parbeszédablak

6.8.

Keresés
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6.8.1 Sablonok

A parbeszédablak ezen része hasznalhatd egy keresési sablon elmentéséhez a késébbi hasznalathoz.
Egy Uj keresési sablon létrehozasahoz:

1. Kattintson az Uj létrehozdsa gombra.

2. Adjon egy nevet a keresési sablonnak.

3. Adjon hozza néhany keresési feltételt.

4. Kattintson a Keresés futtatdsa gombra.
Egy mentett keresési sablon haszndlatdhoz:

1. Valasszon egy sablont a legérdilé listabdl.

2. Kattintson a Keresés futtatdsa gombra.

Search

Templates
Welcome

Create Mew  Delete | Profile link

Filters in use

Welcome =

Additional filters

Mormal

Q, Run search

35. dbra: Keresési sablonok parbeszédablak
Ha csak egy jegy illeszkedik, akkor a Jegynagyitds fog megnyilni. Egyébként atiranyitasra kerll a Keresési
eredmények képerny6re az dsszes illeszkedd jegy megtekintéséhez.
Egy mentett keresési sablon térléséhez:

1. Kattintson a Térlés gombra.

Figyelem: A sablon azonnal t6rélve lesz megerésités nélkil!

Hasznadlja a Profil hivatkozds gombot a Keresési eredmények képernydre térténd kdzvetlen eljutashoz. Ez
a keresési sablon allandd hivatkozasa.
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Search Results:

Change search options (Welcome) &

rot L

TICKET# ¥ AGE SENDER TITLE STATE LOCK QUEUE OWNER CUSTOMERID

2015071510123456 115d 20 h OTRS Feedback Welcome to OTRS! new lock Raw Admin OTRS

36. abra: Keresési eredmények képernyd

6.8.2 Hasznalatban lév6 szlirok

Ez a rész azok a szlr8ket sorolja fel, amelyeket a keresésénél hasznalnak.

Tovabbi szlrék adhatdk hozza a képerny§ Tovdbbi sziirbk részén, és a sz(ir6k eltavolithaték a mez8 melletti
gombra kattintva.

6.8.3 Tovabbi szlirék

Ez a rész a tovabbi szlir6k hozzaadasahoz és az eredmények kimeneti formatumanak kivalasztasahoz van.

Tovabbi jellemz6 hozzaadasa Valasszon egy tovabbi attributumot a legdrdllé listabdl, amelyet hasznalni
szeretne a keresésénél.

Kimenet Valassza ki az eredmény kimeneti formatumat.

A Keresés futtatdsa gombra kattintva indithatja el a keresését.

6.9 Jegynagyitas

Haszndlja ezt a képerny6t egy jegy részleteinek megtekintéséhez. A Jegynagyitds képernyd akkor érhetd
el, ha rakattint egy jegyre barmelyik képernyén.

Ez a képerny§ sajat menilvel rendelkezik és tébb fellleti elemet tartalmaz.

6.9.1 Jegymeni

A Jegynagyitds képerny§ sajat menulvel rendelkezik.
A men( bévithet6 és a mentpontok legérdild listakba csoportosithatdk.
Vissza Ez a menUpont visszaviszi az el6z6 képernydre.

Nyomtatas Ez a meniUpont egy PDF-fdjlt nyit meg a képernyd nyomtatébarat verzidjanak megtekintéséhez.
Elmentheti vagy kinyomtathatja ezt a PDF-f4jlt.

Prioritds Ez a menlpont Uj ablakot nyit meg a jegy prioritasanak megvaltoztatdsahoz.
Prioritds Valassza ki az uj prioritast a jegyhez.
Targy * A jegy targya, akdrcsak egy e-mail targya.

Beallitasok Lehet6ség van egyéb objektumokat hozzdadni a jegyhez, mint példaul Ugyfél-
felhasznaldkat vagy GylK bejegyzéseket.
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Ticket#2018100615486000019 — User cannot login to his outlook.
Back Print Priority People *+ Communication *+ Pending Close Miscellaneous « - Move - ¥ Ticket Information

A

Age: Om

Created: 10/06/2018 11:44
(Europe/Berlin}

w Article Overview - 1 Article(s)

NO. | 9 = SENDER VIA SUBJECT CREATED Y
Wyle Created by: Super Admin
1 Phone = User cannot login to his 10/06/2018 11:44 e
Coyote State: open
Locked: unlock
w #1 - User cannot login to his outlook. - Wyle Coyote - 10/06/2018 11:44 (Europe/Berlin) via Phone by S... Priority: 3 normal
Queue: Postmaster
To open links in the following article, you might need to press Cirl or Cmd or Shift key while clicking the link [depending on your browser 3 CustomerID: acme.co
and 05).

Accounted time: 0

Mark Print Split Forward Reply Owner: Super Admin

The user reports outlook will not accept his password.

* Customer Information
Firstname: Wyle
Lastname: Coyote
Username:

w Linked Objects o e

Emaill: we@acme.example.com

none

Customer: Acme Inc.
Street: 123 Anywhere St.
Zip: 12346
City: Somewhereviell
Country: United States of [...]

URL: https://acme.exapl...]

37. dbra: Jegynagyitas képernyd

Back Print People Communication - Miscellaneous - - Mowve -

38. abra: Jegymenli
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Change Priority of Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

w Ticket Settings

3naormal
w Add Article
* Subject:
[FAQ]

# Text:
B I US| = Ele 2 £ E| @ W = Q
Format - | Font | size ~| A- B}~ T, | [ source € 99 9% 31

[ Submit or

[ Save as new draft

39. abra: Prioritas megvaltoztatasa képerny§
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Széveg * A jegyhez hozzdadandd jegyzet térzsszbvege.

Mellékletek Lehet6ség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mez6re egy melléklet hozza-
adasahoz, vagy egyszerlien csak dobjon ide néhany fjjlt.

Lathaté az lGigyfélnek Annak meghatdarozdsa, hogy a jegyzet egy belsé jegyzet vagy az lgyfél lat-
hatja azt.

Id6egységek (munkaegységek) Adjon meg valamilyen id6egység-mennyiséget az idéelszamolas-
hoz.

Emberek Ez a menipont a kdvetkez6 menlpontokat csoportositja egybe:
Tulajdonos Ez a menlpont Uj ablakot nyit meg a jegy tulajdonosanak megvaltoztatasahoz.
Change Owner of Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

w Ticket Settings

+ New Owner:

w Add Article

* Subject:

[FAQ]
& Text:
B I US| ;== ElE &2 = E|= W = Q
Format - | Font - | size ~|A- B- T, Bsouce € 9 98 52
[ Submit or & Save as new draft

40. abra: Tulajdonos megvaltoztatdsa képerny§
Uj tulajdonos * Valassza ki az Uj tulajdonos (igyintéz6t a listabdl. Az tgyintézének tulajdonos
jogosultsagra van sziksége, egyébként az Gigyintéz8 nem lesz felsorolva.
Targy * A jegy targya, akarcsak egy e-mail targya.

Beadllitasok Lehetfség van egyéb objektumokat hozzaadni a jegyhez, mint példaul Ugyfél-
felhasznaldkat vagy GylK bejegyzéseket.

Szdveg * A jegyhez hozzdadandd jegyzet térzsszdvege.

Mellékletek LehetGség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mez6re egy melléklet
hozzaadasahoz, vagy egyszerlien csak dobjon ide néhany fajlt.
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Lathaté az ligyfélnek Annak meghatdrozasa, hogy a jegyzet egy bels6 jegyzet vagy az tgyfél
lathatja azt.

Id6egységek (munkaegységek) Adjon meg valamilyen id6egység-mennyiséget az id6elsza-
molashoz.

Change Customer of Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

Ugyfél Ez a menipont Uj ablakot nyit meg a jegy ligyfelének megvaltoztataséhoz.

# Customer user:

Customer Information
Submit

none

41. dbra: Ugyfél megvéltoztatdsa képernyd
Ugyfél-felhasznalé * A jegy Uj ligyfél-felhasznaldja.

Ugyfél-azonosité Automatikusan kerill kivalasztasra az tigyfél-felhasznald alapjan.
Kommunikacio Ez a menlpont a kévetkezé menlipontokat csoportositja egybe:

Cancel & close

Jegyzet Ez a menlipont Uj ablakot nyit meg egy jegyzet hozzdadasahoz a jegy Uj bejegyzéseként
Add Note to Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

w Add Article

* Subject:

[FAQ]
* Text:

I U 5=

==
Format - | Font

W = Q
~| A~ - T, | [o|Source ) 9% 92

LY
'y

[ Submit or [& Save as new draft

42. abra: Jegyzet hozzaadasa képernyd
Targy * A jegy targya, akarcsak egy e-mail targya.
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Beallitasok Lehet6ség van egyéb objektumokat hozzaadni a jegyhez, mint példaul tgyfél-
felhasznaldkat vagy GylK bejegyzéseket.

Széveg * A jegyhez hozzdadandd jegyzet térzsszdvege.

Mellékletek Lehet6ség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mez6re egy melléklet
hozzdadasahoz, vagy egyszerlien csak dobjon ide néhany fajlt.

Lathaté az ligyfélnek Annak meghatdrozasa, hogy a jegyzet egy bels6 jegyzet vagy az tgyfél
lathatja azt.

Id6egységek (munkaegységek) Adjon meg valamilyen id8egység-mennyiséget az id6elsza-
molashoz.

Kimeno telefonhivas Ez a menipont Uj ablakot nyit meg, hogy egy kimené telefonhivas alapjan jegy-
zetet adjon hozz4 a jegyhez.

Phone Call for Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

# Subject: Customer Information

none
* Text:

BIUS
Q

Format - | Font

1
B
3

- | Size =

A- - T, [osSource ) 9y 92| 52

'y

open

03v ) 12v 2019V B 11v | 33V

[ Submit or [# Saveas newdraft

43. dbra: Telefonhivas képerny6
Targy * A jegy targya, akarcsak egy e-mail targya.

Beallitasok Lehet6ség van egyéb objektumokat hozzaadni a jegyhez, mint példaul tgyfél-
felhasznaldkat vagy GylK bejegyzéseket.

Széveg * A jegyhez hozzaadandd jegyzet térzsszévege.
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Mellékletek Lehet6ség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mez6re egy melléklet
hozzdadasahoz, vagy egyszerlien csak dobjon ide néhany fajlt.

Kévetkez6 jegyallapot Valasszon egy masik dllapotot, ha meg szeretné valtoztatni.

Varakozasi datum Valasszon egy datumot és id6t a jegy emlékeztetSjeként. Ha a varakozasi
id6t eléri, akkor a jegy eszkalalédhat.

Id6egységek (munkaegységek) Adjon meg valamilyen id6egység-mennyiséget az id6elsza-
molashoz.

Bej6vé telefonhivas Ez a menlpont Uj ablakot nyit meg, hogy egy bejoévé telefonhivas alapjan jegy-
zetet adjon hozza a jegyhez.

Ez a képerny8 ugyanaz mint a Kimend telefonhivads képernyé.

Kimend e-mail Ez a menlpont Uj ablakot nyit meg egy e-mail kiildéséhez és az e-mail hozzaadasa-
hoz a jegy bejegyzéseként. Ez a képernyd nagyon hasonlé egy e-mail kliens képernyéjéhez.

Outbound Email for Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

OTRS System <otrs@localhost>

= To: O]
O]
O]
wSubject | [Ticket#2015071510123456]
[FAQ]
# Text: B I US|;= := Elz 2= 2|l M = Q
Format - | Font - | Size - A~ B- T, [&souce Q) 9y 92 32

Your Ticket-Team
Admin OTRS

Super Support - Waterford Business Park

5201 Blue Lagoon Drive - 8th Floor & 9th Floor - Miami, 33126 USA
Email: hot@example.com - Web: hitp

y.example.com.

open

03v | 12v |/ 2019v B - 14v | 36V

1 Send mail or [ Save as new draft

44. abra: Kimend e-mail képernyd
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Feladé Ez a mez6 csak olvashatd és a vardlista cimét tarolja.
Cimzett * Ez lesz az e-mail Cimzett mezéije.
Masolat Egyéb tgyfél-felnasznaldk kivalasztasa az e-mail masolataként, ha sziikséges.

Rejtett masolat Egyéb ligyfél-felhasznaldk kivalasztasa az e-mail titkos masolataként, ha szUk-
séges.

Megjegyzés: Kivalaszthat egy Ugyfél-felhasznalét az OTRS-bél, vagy barmilyen érvényes e-
mail cim megadhatd itt.

Helyettesit§ karakterek (*) haszndlata is lehetséges. Irjon be két csillagot (**) az 6sszes Ugyfél-
felhasznald felsoroldséhoz.

Targy * A jegy targya, akarcsak egy e-mail targya.

Beallitasok Lehet6ség van egyéb objektumokat hozzdadni a jegyhez, mint példaul tgyfél-
felhaszndldkat vagy GylK bejegyzéseket.

Széveg * A jegyhez hozzdadandd jegyzet térzsszdvege.

Mellékletek LehetGség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mez6re egy melléklet
hozzdadasahoz, vagy egyszerlien csak dobjon ide néhany fajlt.

Kovetkez6 jegyallapot Valasszon egy masik allapotot, ha meg szeretné valtoztatni.

Varakozasi datum Valasszon egy datumot és id6t a jegy emlékeztetbjeként. Ha a varakozasi
id6t eléri, akkor a jegy eszkalalédhat.

Lathaté az ligyfélnek Annak meghatdrozasa, hogy a jegyzet egy bels6 jegyzet vagy az tgyfél
lathatja azt.

Id6egységek (munkaegységek) Adjon meg valamilyen idéegység-mennyiséget az id6elsza-
molashoz.

Fliggében Ez a menipont U] ablakot nyit meg a jegy varakozasi idejének bedllitadsahoz.
Kovetkez6 allapot Valassza ki a jegy varakozasi allapotat.

Varakozasi datum Valasszon egy datumot és idét a jegy emlékeztetSjeként. Ha a varakozasi id6t
eléri, akkor a jegy eszkalalédhat.

Targy * A jegy targya, akdrcsak egy e-mail targya.

Beallitasok Lehet§ség van egyéb objektumokat hozzdadni a jegyhez, mint példaul Ugyfél-
felhasznaldkat vagy GylK bejegyzéseket.

Széveg * A jegyhez hozzaadandd jegyzet térzsszdvege.

Mellékletek Lehet6ség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mezére egy melléklet hozza-
adasahoz, vagy egyszerden csak dobjon ide néhany fajlt.

Lathatd az tigyfélnek Annak meghatdrozasa, hogy a jegyzet egy belsé jegyzet vagy az lgyfél lat-
hatja azt.

Id6egységek (munkaegységek) Adjon meg valamilyen id6egység-mennyiséget az id6elszamolas-
hoz.

Lezaras Ez a menipont Uj ablakot nyit meg a jegy lezarasahoz.
Kovetkez6 allapot Valassza ki a jegy lezarasi allapotat.

Targy * A jegy targya, akarcsak egy e-mail targya.
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Set Pending Time for Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!
Cancel & close
w Ticket Settings
pending reminder

: 49 v

03v |/ 12v j 2019v B 1av

w Add Article

* Subject:
[FAQ]

* Text:
B I US|E = ElE 2 EE|le W = Q
Format ~ | Font | size ~| A- B~ T, | [ Souce €} 9y 98 =3I

& Submit or | [# Save as new draft

45. dbra: Varakozasi id8 bedllitasa képernyd
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Close Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

w Ticket Settings

closed successful
w Add Article
* Subject:
[FAQ]
& Text: o e
B I US 2 i ER
Format ~ | Font ~ | Size
[ Submit or

1
]

L= Q
- | A- B}~ T, | @ Souce () 9o 92| 21

& Save as new draft

46. dbra: Varakozasi id6 bedllitasa képernyd
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Beallitasok Lehet§ség van egyéb objektumokat hozzdadni a jegyhez, mint példaul Ugyfél-
felhasznaldkat vagy GylK bejegyzéseket.

Széveg * A jegyhez hozzaadando jegyzet térzsszdvege.

Mellékletek Lehet6ség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mezére egy melléklet hozza-
adasahoz, vagy egyszerlen csak dobjon ide néhany fajlt.

Lathato az Gigyfélnek Annak meghatdrozasa, hogy a jegyzet egy belsé jegyzet vagy az lgyfél lat-
hatja azt.

Id6egységek (munkaegységek) Adjon meg valamilyen id6egység-mennyiséget az idéelszamolas-
hoz.

Folyamat Ez a meniipont az Uj folyamatjegy képernyét nyitia meg egy folyamat elinditaséhoz ebbél a jegy-
bél.

Megjegyzés: Ez a lehet6ség csak akkor érhetd el, ha legalabb egy folyamat lzembe van &llitva a
rendszeren.

Egyebek Ez a menipont a kévetkezd menlpontokat csoportositja egybe:
Zarolas vagy feloldas A menlpont neve a jegy zarolasi allapotatdl fligg.

Zarolas Ha a jegy feloldott, akkor egy igyintéz6 zarolhatja a jegyet, és az ligyintézé valik a jegy
tulajdonosava.

Feloldas Ha a jegy zarolva van egy Ugyintéz6hoz, akkor az igyintéz6 elengedheti a jegyet, és
mas Ugyintéz6k zarolhatjak azt.

Figyelem: Ennek a menipontnak nincs megerésité ablaka. A jegy zaroldsa vagy feloldasa
azonnal megtérténik.

El6zmények Ez a menlpont Uj ablakot nyit meg a jegy el6zményeinek megtekintéséhez.

Megjegyzés: Ha tobb bejegyzés van hozzaadva az el6zményekhez, akkor haszndlja a szlir6dobozt
egy bizonyos bejegyzés megkereséséhez azaltal, hogy egyszerlien begépeli a nevét a szlrébe.

Szabad mez6ék Ez a menlpont Uj ablakot nyit meg a jegy szabad mez6 értékeinek megvaltoztatasa-
hoz.

Osszekapcsolas Ez a meniipont az OTRS szabvanyos &sszekapcsolds képernyéjét nyitia meg. A
jegyek 6sszekapcsolhatdok egyéb jegyekkel, GylK bejegyzésekkel vagy id6pontokkal. A meglévé
kapcsolatokat is itt lehet kezelni.

Osszekapcsolas ezzel Valassza ki a masik objektumot, amelyhez a jegyet hozzé kell kapcsolni.

Az egyéb mez8k hasznadlhatdk az 6sszekapcsolni kivant megfeleld objektum megkereséséhez,
és a mez6k kulénbozék lehetnek az egyes objektumoknal.

Egyesités Ez a menipont Uj ablakot nyit meg egy céljegy kereséséhez a jelenlegi jegy szamara. A
jelenlegi jegy bejegyzései athelyezésre kerliinek a céljegybe, és a jelenlegi jegy az egyesitve
allapotot kapja meg.

Egyesités ezzel: Ticket# * Probalja meg beirni a jegyszam vagy a cim egy részét annak kere-
séséhez.
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History of Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!
Close this dialog

w 11/11/2018 15:29:54 (Europe/Budapest)

AGENT ACTION
- MNew Ticket [2015071510123456] created. (MewTicket)

w 12/06/2018 16:45:03 (Europe/Budapest)

AGENT ACTION
- Locked ticket. (Lock)
- Reset of unlock time. (Misc)

w 03/11/2019 15:12:47 (Europe/Budapest)
AGENT ACTION
- Unlocked ticket. (Unlock)
w 03/11/2019 15:13:17 (Europe/Budapest)
AGENT ACTION
- Locked ticket. (Lock)
- Reset of unlock time. (Misc)
47. dbra: Jegyel6zmények képernyd
Change Free Text of Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

w Ticket Settings

»Title; | Welcome to OTRS!

[ Submit or [# Saveas newdraft

48. abra: Jegy szabad szbveg képerny§
Cim * A jegy cime.

Manage links for Ticket#2015071510123456: Welcome to OTRS!
Close this dialog

Create new links

Ticket

Q, Start search

49. abra: Jegy 6sszekapcsolasa képernyd

= Expand|collapse all

ARTICLE

ARTICLE

ARTICLE

ARTICLE
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Merge Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close
w Merge Settings

* Merge to Ticket#:

ket number
= Inform Sender

OTRS System <otrs@localhost=
* To:

OTRS Feedback <marketing@otrs.com:
* Subject:

Re: [Ticket#2015071510123456] Welcome to OTRS!
& Text: _
B I U S5

Format

Font

= Q
~| A~ B} T, | [ Souce () 9 92| 3L
Dear Your OTRS System

Thank you for your request.

& Submit

50. abra: Jegyegyesités képerny6
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Kiild6 tajékoztatasa Jeldlje be azt a négyzetet, ha értesiteni szeretné a kiildét a jegyegyesités-
rél. Ha ez a négyzet be van jeldlve, akkor a kdvetkezd mezdéket is ki kell télteni.

Feladé Ez a mez§ csak olvashatd és a vardlista cimét tarolja.
Cimzett * Ez lesz az e-mail Cimzett mezéje.

Targy * A jegy targya, akarcsak egy e-mail targya.

Széveq * Az elklldendé e-mail térzsszdvege.

Uj idépont Ez a meniipont az Uj idépont parbeszédablakot nyitja meg, és kivélasztja a jelenlegi jegyet
a Jegy mezdben az 6sszekapcsolashoz.

Vardlista Ez a menipont csak az elérhet6 vardlistak legordlld listaja. Valasszon egy célvardlistat, ha a
jegyet at kell helyezni oda.

Figyelem: Ennek a menipontnak nincs megerdsitd ablaka. A jegy athelyezése egy masik varo-
listdba azonnal megtdrténik.

Beallitasok Kattintson a fogaskerék ikonra a jegymen( jobb oldalan a bejegyzésnézet bedllitasainak meg-
véltoztatasahoz. A kdvetkezd lehet8ségek érheték el:

Egy bejegyzés megjelenitése Csak az a bejegyzés jelenik meg a Bejegyzésnagyitds fellleti ele-
men, amely a Bejegyzées attekintd fellleti elemen ki van valasztva.

Osszes bejegyzés megjelenitése Az dsszes bejegyzés megjelenik a Bejegyzésnagyitds fellileti ele-
men egymas alatt.

Jegy idévonal nézet megjelenitése A bejegyzések egy idévonalon jelennek meg a Bejegyzés dtte-
kintd fellleti elem és a bejegyzésmeni nélkdl.

6.9.2 Bejegyzés attekintd
Ez a felUleti elem a jegy 0sszes bejegyzését felsorolja egy tablazatban.

w Article Overview - 3 Article(s)

NO. = SEMDER VIA SUBJECT CREATED @
3 "Admin OTRS" OTRS Mo response 05/30/2019 15:45 (Europe/Budapest)
— OTRS System Email New data is needed 05/30/2019 15:46 (Europe/Budapest)
1 — Tony Stark Phone MNew data is needed 05/30/201% 15:46 (Europe/Budapest)

51. abra: Bejegyzés attekinté feluleti elem

A legtébb oszlop rendezhetd a fejlécre kattintva. Kattintson ismét a rendezési sorrend megvaltoztatasdhoz.
Harom lehetséges szin létezik, amelyeket a bejegyzés tipusanak megjeldlésére hasznalnak.

» Fehér: a bejegyzés lathaté az tugyfél-felhasznaldnak a kiilsé felileten és az lgyintéz8knek az Ggyin-
téz4i fellleten.

» Piros: abejegyzés nem lathat6 az tgyfél-felhasznédldnak a kiilsé fellleten, de lathat6 az ligyintéz&knek
az Ugyintézéi fellleten.

» Sarga: abejegyzés egy rendszeriizenet, és a lathatdsaga a rendszerbeallitasokban valtoztathaté meg.
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Megjegyzés: Ez a fellileti elem nem jelenik meg a jegy idévonal nézetben.

6.9.3 Bejegyzésnagyitas
Ez a fellleti elem a bejegyzés részleteit jeleniti meg. A fellleti elem sajat menivel rendelkezik.
w #1 - Welcome to OTRS! - OTRS Feedback - 11/11/2018 15:29 (Europe/Budapest) via Email

Mark  Print Split Bounce Forward Reply

Welcome to OTRS!

We're pleased that you have chosen OTRS and want to help make your
implementation as

smooth as possible. In this email, you'll find some key answers to what
you need to get

started and stay in touch as you move forward with OTRS.

When will the consultant contact me to set up engagement and provide
requirements?

If you purchased consulting services, we will contact you 1-2 weeks
before the engagement.

How do I raise a support reguest?

If you meed help as you get up and running, just create a ticket im our
Customer Portal:

https://portal.otrs.com/otrs/customer.pl. We will assist you as soon as
possible.

How do I register my system and reguest the OTRS Feature Add-Ons I'd
like?

If consulting serwvices are purchased your OTRS Consultant will register
your system,

assign it to your contract and identify needed OTRS Feature Add-ons
during the

conceptional design workshop.

If no consulting services are booked, our customer solution team will
contact you, take
care of registering your system and assign OTRS Feature Add-ons.

Welcome and {({enjoy)) OTRS,

Your OTRS Team

52. dbra: Bejegyzésnagyitas fellileti elem

A men( bévithet6 és a menupontok legérdild listakba csoportosithatdk.

Megjel6lés vagy megjeldlés megsziintetése Haszndlja ezt a menipontot a bejegyzés fontosként térténd
megjeldléséhez vagy a fontossag jelzé eltavolitasahoz a bejegyzésbdél. A fontos bejegyzések egy piros
informacids jelz6t kapnak a Bejegyzées dttekintd fellleti elemen.
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Nyomtatas Ez a menlipont egy PDF-fajlt nyit meg a jelenlegi bejegyzés nyomtatébarat verzidjanak megte-
kintéséhez. Elmentheti vagy kinyomtathatja ezt a PDF-fjlt.

Felosztas Haszndlja ezt a menlpontot a bejegyzés felosztdsahoz egy masik jegybe. Valassza ki az yj
jegytipust, majd kattintson az Elkildés gombra.

Split

Phonme ticket

split

53. abra: Bejegyzésfelosztas parbeszédablak

Lehet6ség van a bejegyzés tébbféle tipusu jegybe térténd felosztasara.
E-mail jegy Ennek vélasztasakor az Uj e-mail jegy képerny6t nyitia meg, és kitélti a mez6ket a jelen-
legi bejegyzés adataival.

Telefonos jegy Ennek vélasztésakor az Uj telefonos jegy képerny6t nyitia meg, és kitdlti a mezéket
a jelenlegi bejegyzés adataival.

Folyamatjegy Ennek vélasztasakor az Uj folyamatjegy képerny6t nyitia meg, és kitélti a mez6ket a
jelenlegi bejegyzés adataival.

Megjegyzés: Ez alehet6ség csak akkor érhet6 el, ha legaldbb egy folyamat lzembe van allitva
a rendszeren.

Atiranyitas Haszndlja ezt a meniipontot a bejegyzés atiranyitasdhoz. Az eredeti bejegyzés lesz elkiildve,
igy az uj Cimzett személy ugy fogja latni az e-mailt, mintha eredetileg is neki kiildték volna.

Atiranyitas ide * Az az e-mail cim, ahova a bejegyzést 4t kell iranyitani. Az atiranyitott e-mail kiildéje
a bejegyzés eredeti kllddje lesz.

Kovetkez6 jegyallapot Valassza ki a jegy lezarasi allapotat.

Kiildé tajékoztatasa Jeldlje be azt a négyzetet, ha értesiteni szeretné a kiildét az atiranyitasrol. Ha
ez a négyzet be van jeldlve, akkor a kdvetkezd mezdéket is ki kell télteni.

Feladé Ez a mez{ csak olvashatd és a vardlista cimét tarolja.
Cimzett * Ez lesz az e-mail Cimzett mezéje.
Targy * A jegy targya, akarcsak egy e-mail targya.
Széveg * Az elklldendd e-mail térzsszévege.
Tovabbitas Haszndlja ezt a menlpontot a bejegyzés e-mailben térténd tovabbitasahoz.

Feladé Ez a mez6 csak olvashatd és a vardlista cimét tarolja.
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Bounce Ticket#2015071510123456 —

The ticket has been locked. Undo & close

«Bounce to:

closed successful

OTRS System <otrs@localhost>
OTRS Feedback <marketing@otrs.com=

Welcome to OTRS!

B I US|

& = Q
Format - | Font ~| size - A~ - T, [@souce 3 9y 99| 32

Dear

Thank you for your request

Your email with ticket number "< OTRS_TICKET:" is bounced to "¢ OTRS_BOUNCE_TO:". Contact this

= Send mail
54. abra: Bejegyzés-atiranyitas képernyd

Cimzett * Ez lesz az e-mail Cimzett mez6je.
Masolat Egyeéb ugyfél-felhasznaldk kivalasztasa az e-mail masolataként, ha sziikséges.

Rejtett masolat Egyéb tgyfél-felnasznaldk kivalasztasa az e-mail titkos masolataként, ha sziikséges.

Megjegyzés: Kivalaszthat egy Ugyfél-felhaszndlét az OTRS-bél, vagy barmilyen érvényes e-mail cim
megadhatd itt.

Helyettesit6 karakterek (*) haszndlata is lehetséges. irjon be két csillagot (**) az ésszes iigyfél-
felhasznald felsorolaséhoz.

Targy * A jegy targya, akarcsak egy e-mail targya.

Beallitasok Lehet6ség van egyéb objektumokat hozzdadni a jegyhez, mint példaul Ugyfél-
felhasznaldkat vagy GylK bejegyzéseket.

Széveg * A jegyhez hozzaadandd jegyzet térzsszbvege.

Mellékletek Lehet6ség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mez6re egy melléklet hozza-
adasahoz, vagy egyszerlien csak dobjon ide néhany fijlt.

Kovetkez6 jegyallapot Valasszon egy masik allapotot, ha meg szeretné valtoztatni.

Varakozasi datum Valasszon egy datumot és id6t a jegy emlékeztet6jeként. Ha a varakozasi id6t
eléri, akkor a jegy eszkalalédhat.

Lathato az tigyfélnek Annak meghatdrozasa, hogy a jegyzet egy belsé jegyzet vagy az lgyfél lat-
hatja azt.
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Forward Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

OTRS System <otrs@localhost>

*T0: [a}
&}
&}
»Subject: | Fwd: [Ticket#2015071510123456] Welcome to OTRS!
[FAQ]
* Text:
B I US|z= = Elg 2 = E|e W = Q
Format ~ | Font ~ | size -~ A~ - T, [Bsouce Q Ay 92 I3
Your Ticket-Team
Admin CTRS

closed successful

03v | 14v | 2019v B . 09wV ; 43~

4 Send mail or [¥ Save as newdraft

55. abra: Bejegyzés-tovabbitas képernyd
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Id6egységek (munkaegységek) Adjon meg valamilyen id6egység-mennyiséget az idéelszamolas-
hoz.

Valasz Hasznalja ezt a menlpontot egy e-mailen keresztlli valasz irdsahoz egy bejegyezésre. A valasz
egy olyan valaszsablonbdl lesz Iétrehozva, amely az adminisztratori fellilet Sablonok moduljaban van
beallitva.

Compose Answer for Ticket#2015071510123456 — Welcome to OTRS!

Cancel & close

OTRS System <otrs@localhost>

&
To OTRS Feedback <marketing@otrs.com= (=]
O]
O]
* Subject: Re: [Ticket#2015071510123456] Welcome to OTRS!
[FAQ]
* Text: e T
B I US| ;== |l &8 £ E|= o= Q
Format ~ | Font = | Size -~ A~ E- T, [sSource Q 9y 92 32
Dear OTRS Feedback

Thank you for your request

open

03v ) 14v |y 2019v B - 09v || 48V

4 Send mail or [ Save as new draft

56. abra: Valasz irasa képerny8

Feladé Ez a mez6 csak olvashatd és a vardlista cimét tarolja.

Cimzett * Ez lesz az e-mail Cimzett mez§je.

Masolat Egyéb lgyfél-felhasznaldk kivalasztasa az e-mail masolataként, ha szikséges.

Rejtett masolat Egyéb Uigyfél-felnasznaldk kivalasztasa az e-mail titkos masolataként, ha szliikséges

Megjegyzés: Kivalaszthat egy Ugyfél-felhasznaldt az OTRS-bél, vagy barmilyen érvényes e-mail cim
megadhato itt.

6.9. Jegynagyitas
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Helyettesit6 karakterek (*) haszndlata is lehetséges. Irjon be két csillagot (**) az ésszes igyfél-
felhasznald felsorolasahoz.

Targy * A jegy targya, akarcsak egy e-mail targya.

Beallitasok Lehetéség van egyéb objektumokat hozzdadni a jegyhez, mint példaul Ugyfél-
felhasznaldkat vagy GylK bejegyzéseket.

Széveg * A jegyhez hozzaadando jegyzet térzsszdvege.

Mellékletek Lehet6ség van mellékleteket adni a jegyhez. Kattintson a mezére egy melléklet hozza-
adasahoz, vagy egyszerlen csak dobjon ide néhany fajlt.

Kovetkez6 jegyallapot Valasszon egy masik allapotot, ha meg szeretné valtoztatni.

Varakozasi datum Valasszon egy datumot és id6t a jegy emlékeztet6jeként. Ha a varakozasi id6t
eléri, akkor a jegy eszkalalédhat.

Lathaté az Gigyfélnek Annak meghatdarozdsa, hogy a jegyzet egy belsé jegyzet vagy az lgyfél lat-
hatja azt.

Id6egységek (munkaegységek) Adjon meg valamilyen id6egység-mennyiséget az idéelszamolas-
hoz.

6.9.4 Jegy idévonal nézet

A jegy idévonal nézete biztositja az sszes olyan mivelet id6rendi nézetét, amely egy jegyen tértént, mint
példaul bejegyzéseket, tulajdonosvaltasokat, bejovd leveleket és egyéb miiveleteket. Ezzel a nézettel az
Ugyintéz6k kevesebb id§ alatt kaphatnak egy j6 attekint6t a jeggyel kapcsolatban.

Ebben a nézetben ugy dolgozhat a jeggyel, ahogy azt megszokta. Megvizsgalhatja az egyes események
idejét az id6vonalon, ha az egérkurzorral rdmutat az egyes események mellett Iév8 kis négyzetre. Megte-
kintheti a bejegyzések teljes tartalmat a nagyitds ikon haszndlataval az egyes bejegyzésdobozok tetején,
ahol meg fogja talalni az 6sszes gyakori bejegyzésmliveletet.

Lasd még:

A jegy id6vonal nézet a Bedllitdsok menlpontban (fogaskerék ikon) kapcsolhaté be a jegymeniben.

6.9.5 Kapcsolt objektumok

A jegyek 6sszekapcsolhatdk egyéb objektumokkal. Hasznalja ezt a fellileti elemet a jegy és az egyéb ob-
jektumok kdzétti kapcesolatok megtekintéséhez.

Uj kapcsolatok a Jegynagyitds meni Osszekapcsolds meniipontjaval adhaték hozza. A meglévé kapcsola-
tok is ott kezelhetdk.

A kapcsolt objektumok részleteinek megtekintéséhez kattintson egy bejegyzésre ezen a fellileti elemen.

Lasd még:

Véltoztassa meg a LinkObject: :ViewMode bedllitast Osszetett értékre, hogy részletes informacidkat
jelenitsen meg a kapcsolt objektumokrdl.

6.9.6 Jegyinformaciok

Ez a fellleti elem a jeggyel kapcsolatos informacidkat tartalmazza.
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* Ticket Timeline View

Note Added =]

From: "Admin OTRS" <rooti@localhost=

Subject: No response Incoming Phone Call &

From: "Tony Stark" <tony@stark-industries.com=>

. To: Raw
The customer didn't send the data yet. Sublect: New data is needed

Dear Customer!

Customer Updated

Changed customer to "Customer| D=stark-industries;

SLA Updated
Changed SLA to "NULL" ().

Service Updated

Changed service to "NULL" ().

Ticket Created
15:46:52 - 05/30/2019
[Europe/Budapest)

57. abra: Jegy idévonal nézet fellleti elem

* Linked Objects

Normal

OBJECT#
F:10001

58. abra: Kapcsolt objektumok fellleti elem

* Linked: FAQ (1)

FAQ# | TITLE STATE CREATED LINKEDAS | DELETE
How to create a support external 03/19/2019 15:28:02

10001 MNormal
bundle {customer) (Europe/Budapest)

59. dbra: Osszetett kapcsolt objektumok feliileti elem
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w Ticket Information

Ager 121d18h

11/11/2018 15:29
(Europe/Budapest)

new
s lock
3 normal

Raw

- Y 0
Admin OTRS

60. dbra: Jegyinformacidk fellleti elem

6.9.7 Ugyfél-informaciok
Ez a felUleti elem az Ugyféllel kapcsolatos informacidkat tartalmazza.
w Customer Information

none

61. dbra: Ugyfél-informacick fellileti elem
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GylK

A GylK bejegyzések a gyakran ismételt kérdésekre adnak valaszt, valamint k6zds tuddsbazist tartalmaznak.

A GylK bejegyzések létrehozasat az Ugyféljegyek alapjan kell elvégezni. Egy jo tudasbazis tartalmazza az
Osszes fontos informaciét, ami a jegykezelés soran fordult elé. A GylK bejegyzések egyszerlien csatolhaték
az Uj jegyekhez barmely jegy- vagy bejegyzéslétrehozasi képernydn. Ez segithet az Ggyintéz8knek egy jegy
megvalaszoldsahoz szlkséges idd lerdviditésében.

7.1 Béngészd

Hasznadlja ezt a képerny6t a GylK bejegyzések kdzétti talldzashoz. A GylK bdngészé a GylK menl Béngé-
sz6 menupontjdban érhetd el.

FAQ Explorer

:_r_,
Subcategories Latest created FAQ articles

NAME COMMENT SUBCATEGORIES FAQARTICLES How to create a support bundle

Misc Misc Comment 0 1 Misc - en- external [customer} - 03/18/2019 15:28 [Europe/Budapest]
FAQ Articles: FAQ Latest updated FAQ articles

o How to create a support bundle
Misc - en - external (customer} - 03/1%/2019 15:28 (Europe/Bud apest]
[REG - |

No FAQ) data found. Top 10 FAQ articles

1. How to create a support bundle

Misc - en - external [customer} - 03/1%,/2019 15:28 (Europe/Bud apest]

1. dbra: GylK béngészd képernyd

Ez a képernyd tébb fellleti elemet tartalmaz.
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7.1.1 GylK béngész6 tartalmi fellileti elemek

Az Alkategdridk fellleti elem felsorolja az 6sszes kategdriat, és megjeleniti az alkategdriak és a GylK be-
jegyzések szamat.

Egy kategdria kivalasztdsahoz egyszer(en kattintson egy kategdria nevére.

Ha egy kategdria legalabb egy GylK bejegyzést tartalmaz, akkor a GylK bejegyzések listdja megjelenik a
GylIK bejegyzések fellleti elemen. Ez a feluleti elem néhany informaciot jelenit meg a GylK bejegyzésekrdl,
mint példaul Cim, Nyelv, Allapot és Ervényesség.

FAQ Explorer
FAQ
Subcategories Latest created FAQ articles
NAME COMMENT SUBCATEGORIES FAQARTICLES How to create a support bundle
Mo subcategories found. Misc - en - extemnal (customer} - 03/19/2019 15:28 (Furope/Bud apest)
FAQ Articles: Misc Latest updated FAQ articles
How to create a support bundle
]
Misc - en - external (customer} - 03/18,/2019 15:28 (Europe/Bud apest]
ST - |
TIT A A STAT VA
AFAQE ITLE LANGUAGE STATE LI.DI_‘r' Top 10 FAQ articles
10001 How to create a support bundle en external (customer) valid

1. How to create a support bundle

Misc - en - external (customer) - 03/19/2019 15:28 (Europe/ Bud apest]

2. dbra: GylK bejegyzések fellleti elem

Az oldalanként megjelenitett GylK bejegyzések szamanak korlatozasahoz:
1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint6 fejlécének jobb fels§ sarkaban.
2. Vdlassza ki az oldalanként megjelenitett GylK bejegyzések legnagyobb szamat.
3. Kattintson az Elkiildés gombra.

Egy GylK bejegyzésre kattintva a GylK nagyitds képernyd nyilik meg.

7.1.2 GylK béngész6 oldalsav feliileti elemek
A jobb oldalsav a legutdbb létrehozott és frissitett GylK bejegyzéseket, valamint a legjobb tiz GylK bejegy-
zést sorolja fel.

A Legutobb létrehozott GyIK bejegyzések fellileti elem azokat a GylK bejegyzéseket jeleniti meg, amelyeket
nemrég hoztak létre.

A Legutdbb frissitett GylK bejegyzések feliileti elem azokat a GylK bejegyzéseket jeleniti meg, amelyeket
nemrég frissitettek.

A Legjobb 10 GyIK bejegyzés fellileti elem az értékelésiik alapjan a legjobb tiz bejegyzést jeleniti meg.
Egy GylK bejegyzés értékeléséhez:

1. Kattintson a GylK bejegyzésre a GylK nagyitds képernyé megnyitdsahoz.

2. Gorgessen le a képernyd aljara.

3. Kattintson az Igen vagy a Nem gombra az Ertékelés felilleti elemen.
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Latest created FAQ articles

How fo create a support bundle
Misc - en - external [customer] - 03,19/201%9 1528 (Europe/Bud apest]

Latest updated FAQ articles

How to create a support bundle
Misc - en - external [customer] - 03,19/201% 1528 (Europe/Bud apest]

Top 10 FAQ articles

1. How to create a support bundle
Misc - en - external [customer] - 03/19,/201'% 15:28 (Europe/Bud apest]

3. abra: GylK béngész6 oldalsav
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Minden felhasznald csak egyszer értékelhet egy GylK bejegyzést. A pozitiv és negativ értékelések szama
a GylK nagyitds képerny@ jobb oldalsavjaban fog megjelenni.

7.2 Uj

Hasznalja ezt a képernydt, hogy Uj GylK bejegyzéseket adjon a rendszerhez. A GylK hozzaaddasa képerny§
a GylK meni Uj menupontjaban érhetd el.

A koévetkez6 beadllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja ezt az er6forrast. A csillaggal jelélt mez6k kitdltése
kételezé.

Cim * Ennek az eréforrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mezébe, beleértve a
nagybetiiket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.

Kulesszé Néhany kulcsszd hozzaadasa a GylK bejegyzés megtalalasanak egyszer(ivé tételéhez.
Kategdria * Valasszon egy kategériat az elérheté kategdriak kdzil.

Lasd még:

A kategdriak a Kategdriakezelés képerny6n kezelhetdk.
Allapot A GylK bejegyzés allapotanak kivdlasztasa. A lehetséges értékek:

kilsé (ligyfél) A GylK bejegyzés lathaté az lgyintézének és a kiilsé felllleten bejelentkezett Ggyfél-
felhasznaldknak.

belsé (ligyintéz6) A GylK bejegyzés csak az Ugyintéz6knek lathatd.
nyilvanos (6sszes) A GylK bejegyzés mindenkinek lathatd.

Ervényesség Allitsa be ennek az eréforrasnak az érvényességét. Minden eréforras csak akkor hasznalhat6
az OTRS-ben, ha ez a mezé érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
atmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Nyelv Valasszon egy nyelvet az elérhetd nyelvek kdzdl.
Lasd még:
A nyelvek a Nyelvkezelés képernyén kezelhetdk.

Melléklet Lehet6ség van mellékleteket adni a GylK bejegyzésekhez. Kattintson a mezdére egy melléklet
hozzdadasahoz, vagy egyszerlien csak dobjon ide néhany fajlt.

Jelenség Itt adjon meg egy olyan leirast, amely elmagyarazza a jelenlegi helyzetet.
Probléma A probléma részletesebb leirasa.
Megoldas Hogyan lehet megoldani a problémat, vagy mi a kerilémegoldas a probléma megoldashoz.

Megjegyzés Belsé szOveg a jelenlegi GylK bejegyzéssel kapcsolatban, kizarélag az ligyintézéknek.

7.3 Naplé

Hasznadlja ezt a képerny6t az 6sszes GylK bejegyzés el6zményeinek megtekintéséhez. A GylK el6zmények
a Gyl/K menl Naplé menipontjaban érheték el.

Az oldalanként megjelenitett GylK bejegyzések szamanak korlatozdsahoz:

1. Kattintson a fogaskerék ikonra az attekint6 fejlécének jobb fels§ sarkaban.
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Add FAQ Article

* Title:
* Category:
internal (agent)
valid
Language: | len
B I US = := ElE 2 2 E = W= Q
Format - | Font ~| size -|A- - T, [souce ) 9y 92 | 32
B I US = := El 2 = =EE|le W = Q
Format ~ | Font ~| size +| A- B3 T, | [ souce €3 oy 92| 23
B I US =z Elg s =s|= M = Q
Format ~ | Font ~ | size - A- B~ I, [ Source €) 9y 92 33
B I US = := ElE 2 EE|= W= Q
Format ~ | Font - | size | A- B T, | [®sSouce € 9y 92 | 3

& Create or Cancel

7.3. Naplo

4. dbra: GylK bejegyzés hozzadadasa képernyd 111
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FAQ Journal:
o
1303
FAQE TITLE CATEGORY ACTION TIME
10001 How to create a support bundle Misc Updated 03/19/2019 18:57:39 (Europe/Budapest)
10001 How to create a support bundle Misc Created 03/19/2019 15:28:02 (Europe/Budapest)

5. dbra: GylK napld képernyé

2. Vélassza ki az oldalanként megjelenitett GylK bejegyzések legnagyobb szamat.
3. Kattintson a Mentés gombra.

Egy GylK bejegyzésre kattintva a GylK nagyitds képerny6 nyilik meg.

7.4 Nyelvkezelés

Megjegyzés: Ez a menipont csak olyan tgyintéz6knek érhet§ el, akiknek adminisztratori jogosultsagaik
vannak.

Haszndlja ezt a képernyét a GylK bejegyzésekben elérhetd nyelvek kezeléséhez. Egy friss OTRS telepi-
tés alapértelmezetten mar tartalmaz néhany nyelvet. A nyelvkezelés képerny6 a GylK menl Nyelvkezelés
menupontjdban érhetd el.

A« FAQ Language Management
Actions List
[+] Add language NAME DELETE

de
en

6. abra: GylK nyelvkezelés képernyd

7.4.1 GylK nyelvek kezelése

Egy nyelv hozzdadasahoz:
1. Kattintson a Nyelv hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szikséges mez6t.
3. Kattintson az Elktildés gombra.
Egy nyelv szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy nyelvre a nyelvek listajaban.

2. Mdédositsa a mezét.
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Add Language

* Name:

Submit or Cancel

7. ébra: Nyelv hozzdadasa képernyd

3. Kattintson az Elkiildés gombra.
Edit Language

* Name: en

Submit or Cancel

8. dbra: Nyelv szerkesztése képernyd

Egy nyelv térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a nyelvek listajaban.
2. Kattintson az Igen gombra a meger8sit§ parbeszédablakban.
List

MAME | DELETE
de
en

9. abra: Nyelv térlése képernyd

7.4.2 GylK nyelv beallitasai

A kovetkez6 bedllitas akkor érhetd el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kételezd.

Név * Egy nyelv ISO 639-1 kddja.

7.5 Kategoriakezelés

Megjegyzés: Ez a menlpont csak olyan Ugyintézéknek érhet6 el, akiknek adminisztratori jogosultsagaik
vannak.

Hasznadlja ezt a képernyét a GylK bejegyzésekben elérheté kategdridk kezeléséhez. Egy friss OTRS tele-
pités alapértelmezetten mar tartalmaz egy kategériat. A kategoriakezel6 képernyé a GylK menii Kategdria-
kezelés menupontjdban érhetd el.
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® FAQ Category Management

Actions List

[+] Add category NAME VALIDITY DELETE
Misc valid

10. abra: GylK kategdriakezelés képernyd

7.5.1 GylK kategériak kezelése

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

3. Kattintson az Elkiildés gombra.

Add Category

* Name:

* Permission:

valid

% Comment:

Submit or Cancel

11. dbra: Kategdria hozzaadasa képerny§

Egy kategdria szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy kategdriara a kategdriak listajaban.
2. Mddositsa a mezbket.
3. Kattintson az Elkiildés gombra.
Egy kategdria torléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a kategdridk listajaban.

2. Kattintson az Igen gombra a meger8sité parbeszédablakban.

7.5.2 GylK kategodria beallitasai

A kévetkezd bedllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jeldlt

mezd6k kitdltése kotelezb.
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Edit Category
« Name: Misc
# Permission: = admin USETS
valid
* Comment:  Misc Comment
Submit or Cancel
12. dbra: Kategdria szerkesztése képernyd
List
MAME VALIDITY DELETE
Misc valid

13. abra: Kategdria térlése képernyd

Név * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a mez6be, beleértve a
nagybetliket és a sz6kdzt is. A név megjelenik az attekintd tablazatban.

Alkategdriaja ennek Lehetfség van Uj kategdriat egy meglévé kategdria ald adni alkategdriaként. Ekkor
ez Sziil§ kategdria::Gyermek kategdria formaban lesz megjelenitve.

Jogosultsag * Ugyintézécsoportok, amelyek hozzaférnek a bejegyzésekhez ebben a kategdridban.

Ervényesség Allitsa be ennek az eréforrasnak az érvényességét. Minden eréforras csak akkor hasznalhat6
az OTRS-ben, ha ez a mezé érvényes értékre van allitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre dllitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Megjegyzés * Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrdshoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal
kitélteni ezt a mez6t az eréforrés leirdsaként a jobb érthetéségért, mert a megjegyzés is megjelenik
az attekintd tablazatban.

7.6 Keresés

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy GylK bejegyzéseket keressen kilonféle feltételek alapjan. A GylK keresés
képerny6 a Gyl/K meni Keresés menlpontjaban érheté el.

e sr 22 7 2]

A parbeszédablak harom részre van osztva: Sablonok, Haszndlatban lévd sz(irbk és Tovdbbi sz(irbk.

7.6.1 Sablonok

A parbeszédablak ezen része haszndlhatd egy keresési sablon elmentéséhez a késébbi hasznalathoz.
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Search

Templates

Create Mew

Filters in use

Additional filters

Mormal

Q, Run search

14. dbra: Keresés parbeszédablak

Egy U] keresési sablon létrehozasahoz:

1. Kattintson az Uj létrehozdsa gombra.

2. Adjon egy nevet a keresési sablonnak.

3. Kattintson a Hozzdadds gombra.

4. Adjon hozza néhany keresési feltételt.

5. Kattintson a Keresés futtatdsa gombra.
Egy mentett keresési sablon haszndlatdhoz:

1. Valasszon egy sablont a leg6rdilé listabdl.

2. Kattintson a Keresés futtatdsa gombra.
Egy keresési sablon médositasahoz:

1. Valasszon egy sablont a legérdilé listabdl.

2. Jeldlje be a Mddositdsok mentése sablonba négyzetet.

3. Mddositson néhany keresési feltételt.

4. Kattintson a Keresés futtatdsa gombra.

Az eredmények a Keresési eredmények képernyén fognak megnyilni az 6sszes illeszked6 GylK bejegyzés
megtekintéséhez.

Egy GylK bejegyzésre kattintva a GylK nagyitds képerny6 nyilik meg.
Egy mentett keresési sablon térléséhez:
1. Valasszon egy sablont a legérdilé listabdl.

2. Kattintson a Térlés gombra.
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Search

Templates
Support

Create New | Delete

Filters in use

Fulltext: |Support =]

Additional filters

utpout Mormal

Q, Run search

15. dbra: Keresési sablonok parbeszédablak

Search Result:

Change search options

AFAQ# TITLE CATEGORY LANGUAGE STATE VALIDITY

10001 How to create a support bundle Misc en external (custorner) valid

16. dbra: Keresési eredmények képernyd

IS S |

CHANGED
03/19/2019 18:57 (Europe/Budapest)

7.6. Keresés
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Figyelem: A sablon azonnal t6rélve lesz megerdsités nélkil!

7.6.2 Hasznalatban Iévo szlirék

Ez a rész azok a sz(ir8ket sorolja fel, amelyeket a keresésénél hasznalnak.

Tovabbi szlrék adhaték hozza a képerny8 Tovabbi sziirbk részén, és a sz(ir6k eltavolithatdk a mezé melletti
gombra kattintva.

7.6.3 Tovabbi szlirok

Ez arész a tovabbi szlir6k hozzdadasahoz és az eredmények kimeneti formatumanak kivalasztasahoz van.

Tovabbi jellemzé hozzaadasa Valasszon egy tovabbi attributumot a leg6rdulé listabdl, amelyet hasznalni
szeretne a keresésénél.

Kimenet Valassza ki az eredmény kimeneti formatumat.

A Keresés futtatdsa gombra kattintva indithatja el a keresését.

7.7 GylK nagyitas

Haszndlja ezt a képernyét egy GylK bejegyzés részleteinek megtekintéséhez. A GylK nagyitds képerny§
akkor érhet6 el, ha rakattint egy GyIK bejegyzésre barmelyik képernyén.

Ez a képerny§ sajat menivel rendelkezik és tébb fellleti elemet tartalmaz.

7.7.1 GylK tartalom

A GyIK nagyitds képerny6 sajat menivel rendelkezik.

Vissza Ez a menlipont visszaviszi az el6z6 képernyére.

Szerkesztés Ez a menipont Uj ablakot nyit meg a GylK bejegyzés szerkesztéséhez.

El6zmények Ez a menlipont Uj ablakot nyit meg a GylK bejegyzés el6zményeinek megtekintéséhez.

Nyomtatas Ez a menupont egy PDF-fjlt nyit meg a képernyd nyomtatébarat verziéjanak megtekintéséhez.
Elmentheti vagy kinyomtathatja ezt a PDF-f4jlt.

Osszekapcsolas Ez a meniipont az OTRS szabvényos 6sszekapcsolés képerny6jét nyitia meg. A GylK
bejegyzések dsszekapcsolhatdk egyéb GylK bejegyzésekkel vagy jegyekkel. A meglévd kapcsolato-
kat is itt lehet kezelni.

Torlés Hasznalja ezt a menlpontot a GylK bejegyzés térléséhez.
A Jelenség, Probléma, Megoldds és Megjegyzés fellleti elemek a GylK bejegyzés tartalmat jelenitik meg.

Lehet6ség van egy GylK bejegyzés értékelésére az Ertékelés fellleti elemen, hogy a GylK bejegyzés
hasznos-e vagy sem. Egy GylK bejegyzés értékeléséhez kattintson az Igen vagy a Nem gombra ezen
a feluleti elemen.

Minden felhasznald csak egyszer értékelhet egy GylK bejegyzést. A pozitiv és negativ értékelések szama
a jobb oldalsavban fog megjelenni.
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FAQ#: 10001 — How to create a support bundle

FAQ Misc How to create a support bundle

Back Edit History Print Link Delete

To open links in the fellowing description blocks, you might need to press Ctrl or Cmd or Shift keywhile clicking the link (depending on your browser 3

and 05).
- Symptom (public)
A support bundle needs to be created for the OTRS system.
* Problem (public)

The support package is designed to aid in diagnosing system health, setup and configuration. tells about usage statistics, and
contains only the core files, delivered via packages or created by hand. All sensitive data is parsed out or left on the system.
No customer or ticket data will be packaged. The package can be downloaded and viewed in its full.

¥ Solution (public)

OTRS 5, OTRS 5s and OTRS 6:

1. Switch to Admin -» Support Data Collector
2. Click "Generate Support Bundle”
3. If the support bundle is needed for an open ticket, please use the button Download

* Comment (internal)

Created from hitps:/portal otrs.com/external’knowledge-base/article/1 341

* Rating
Was this article helpful for you?

Yes No

17. dbra: GylK nagyitas képernyé

FAQ Information

Misc

support bundle generate

otrs

external (customer)

valid
Language: en
03/19/2019 15:28
(Europe/Budapest)
(Admin OTRS)
ged: 03/19/2019 18:57

(Europe/Budapest)
(Admin OTRS)

Linked Objects

Normal

OBJECT#

T:2015071510123456

7.7. GylK nagyitas
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Language:

Attachment:

Symptom:

How to create a support bundle
support, bundle, generate, otrs
Misc
external (customer)
valid

en

B I US

Format =

Font =

1
i
mn

¢
N
o

[

1
B

A support bundle needs 1o be created for the OTRS system.

Solution:

Comment:

B I US

1
g

Format - | Font

The support package is designed to aid in diagnosing system health, setup and configuration, tells about
usage statistics, and contains only the core files, delivered via packages or created by hand. All sensitive
data is parsed out or left on the system. No customer or ticket data will be packaged. The package can be
downloaded and viewed in its full.

l
A- I}- T, [@source ) 9y 92
E === == Q
A- - T, [@souce Q@ oy 92| 2

B I US| ;= EE =EE|= M= Q
Format ~ | Font | size - A~ B T, [@souce Q 9y 92| 2d
OTRS 5, OTRS 5s and OTRS 6:

1. Switch to Admin -» Support Dala Collector

2. Click "Generate Support Bundie”

3. [f the support bundle is needed for an open ticket, please use the button Download
B I US| ;= E = === | Q
Format - | Font =

Created from hitps:/portal otrs.com/external/knowledge-base/article/1341

& Update

T, [@souce Q) 9y 98| &3

(4]

18. dbra: GylK szerkesztése képerny6
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History of FAQ#: 10001 - How to create a support bundle
Close

History Content

ACTION USER CREATETIME

Created root@localhost (Admin OTRS) 11/11/2018 15:29:56 (Europe/Budapest)
Created root@localhost (Admin OTRS) 03/19/2019 15:28:02 (Europe/Budapest)
Updated root@localhost (Admin OTRS) 03/19/2019 18:57:39 (Europe/Budapest)

19. dbra: GylK el6zmények képernyd

Manage links for FAQ# 10001: How to create a support bundle
Close this dialog

WEEICHETT  Manage existing links

FAQ

Q, Start search

20. abra: GylK 6sszekapcsolasa képernyd

Delete

Title: How to create a support

bundle

Do you really want to delete this FAQ article?

Yes Mo

21. dbra: GylK térlése parbeszédablak
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7.7.2 GylK oldalsav feliileti elemek

A kovetkez6 fellleti elemek a jobb oldalsavban talalhatdk.

A GyIK informdciok fellleti elem sorolja fel a GylK bejegyzés 6sszes fontos attribdtumat.

FAQ Information
Misc

support bundle generate

ofrs

external (customer)
valid

en

03/19/2019 15:28
(Europe/Budapest)
(Admin OTRS)

03/19/2019 18:57
(Europe/Budapest)
(Admin OTRS)

22. abra: GylK informacick fellleti elem
A GylK bejegyzések 6sszekapcsolhatok egyéb objektumokkal. Haszndlja ezt a feluleti elemet a GylK be-
jegyzés és az egyéb objektumok kdzotti kapcsolatok megtekintéséhez.

Uj kapcsolatok a GylK nagyitds menii Osszekapcsolds meniipontjaval adhaték hozza. A meglévé kapcso-
latok is ott kezelhet6k.

A kapcsolt objektumok részleteinek megtekintéséhez kattintson egy bejegyzésre ezen a fellleti elemen.
Lasd még:

Véltoztassa meg a LinkObject : : ViewMode bedllitast Osszetett értékre, hogy részletes informacidkat
jelenitsen meg a kapcsolt objektumokrdl.
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Linked Objects

Mormal

OBJECT#
T:2015071510123456

23. abra: Kapcsolt objektumok fellileti elem

w Linked: Ticket (1)

TICKET# TITLE STATE | QUEUE | CREATED LINKEDAS | DELETE
_ Welcome to 11/11/2018 15:29:54
2015071510123456 new Raw MNormal
OTRS! (Europe/Budapest)

24. dbra: Osszetett kapcsolt objektumok fellileti elem
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FEJEZET 8

Csevegés

Lasd még:
A ChatEngine: :Active rendszerbedllitas aktivalasa szikséges a funkcié hasznalatédhoz.

A csevegés funkcié csevegéseket tesz lehetévé az ligyintéz6k és az lgyfelek kézt az OTRS el6tétprogram
hasznalataval. Miutan engedélyezve lett, az Ggyfelek vagy a nyilvanos felhasznalék csevegéseket indithat-
nak az tgyintézd8kkel, és forditva. A befejezett csevegések archivalhatok, és hozzacsatolhatok a jegyekhez,
vagy az lgyintéz6k, az lGgyfelek és a nyilvanos felhasznaldk letélthetik PDF-formatumban.

Minden egyes csevegés hozza van rendelve egy csevegbécsatornahoz. A csevegdcsatorndk olyanok mint
a cseveglszobak. Az egyes cseveglcsatornak hozza vannak rendelve egy bizonyos csoporthoz, amely
a jogosultsagokat szabdlyozza a csatorndnal. Ha a csevegés létrehozasakor nincs csevegdcsatorna kiva-
lasztva, akkor a csevegés az Alapértelmezett csatorndban lesz létrehozva.

8.1 Csevegések kezelése

Lasd még:
A ChatEngine: :Active rendszerbeadllitas aktivalasa szikséges a funkcié hasznalatahoz.

A csevegéskezelés képernyd a csevegés funkcid kdzéppontja. Egy Ugyintézd itt kezelheti a csevegéseket,
valamint |athatja és elfogadhatja a nyitott kéréseket. Ez a képerny( szolgaltatja a csevegéskérések listdjat az
ugyfél-felhasznaldktdl, a nyilvanos felhasznaldktdl és mas ugyintézdkiél, valamint egy attekint6t az 6sszes
aktiv csevegésrdl.

Hasznadlja ezt a menlpontot a csevegések kezeléséhez. A csevegéskezelés képernyd a Csevegés meniiben
érhetd el.

Minden egyes csevegécsatorna sz(irhetd a felilleti elem tetején 16v6 lehetéségekkel, hogy az Osszes cse-
vegdcsatorna vagy csak a Személyes bedllitasok képerny6n megadott Sajdt csevegbcsatorndk legyenek
felsorolva.
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Manage Chats
Hints General Chat Requests From Customers
ote: This tab 0e used by any My Chat Channels AllChatChannels
LD =hEE e L W DL CREATED TYPE CHANMEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION

There are currently no chat requests.

General Chat Requests From Public Users

CREATED TYPE CHANMEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
There are currently no chat requests.
Chat Integration

Personal Chat Requests For You

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

L Configure Chat Integration

My Active Chats

1. dbra: Csevegéskezelés képerny6

8.1.1 Uj csevegés inditasa

Egy csevegés résztvevdje lehet egy Ggyintéz4, egy Ugyfél-felhasznals vagy egy nyilvanos felhasznald.

Ugyintézé — ligyintézé

Egy csevegés inditdsahoz egy masik Ugyintézével:

1. Haszndlja a Bejelentkezett felhasznaldk fellileti elemet a vezérl6pulton. Azok az Ggyintéz8k, akik ké-
pesek haszndlni a csevegést, egy cseveges ikonnal rendelkeznek a nevik mellett.

Logged-In Users

Agents(2)

@® Admin OTRS
@ John Doe

2. dbra: Elérhetd ugyintézdk

2. Kattintson a csevegés ikonra egy Ugyintéz6 neve mellett.
3. Irja be az elsé lizenetet a Csevegés inditdsa parbeszédablakba, és kiildje le az tizenetet.

4. Miutan a csevegéskeérés elklldésre kerlt a masik Ugyintézének, figyelje a csevegést a csevegéske-

zelés képernydn. Egy bdngészdértesités jelenik meg az Ugyintéz§ tajékoztatasahoz.

5. Vaérjon a valaszra. A masik Ugyintézének el kell fogadnia a csevegéskérést a Csevegeés megnyitdsa
hivatkozassal.

6. Ha a masik (gyintéz§ elfogadja a csevegéskérést, akkor most mar cseveghetnek.
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Start chat

2
Hello, how are you? Start chat

3. dbra: Csevegés inditasa parbeszédablak

() @ JOHN DOE (&) (P) * O X

You Hello, how are you?

Mew Message... (Shift + Enter for new line) "-‘ij'

4. dbra: Sajat aktiv csevegések fellleti elem

Personal Chat Requests For You

CREATED TYPE CHAMMEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
05/08/2019 12:21:22 User Default channel Admin OTRS Hello, how are you? Open chat

5. &bra: Személyes csevegéskérések Onnek felileti elem

8.1. Csevegések kezelése
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(J @ ADMIN OTRS (A) (P) - O X

Admin OTRS Hello, how are you?

I'm fine, thank you!

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

6. abra: Ugyintéz6 — (igyintéz6 csevegés

Ugyintézé — ligyfél-felhasznalé

Egy csevegés inditdsahoz egy tgyfél-felhasznaldval:

1.

Hasznalja a Bejelentkezett felhaszndldk feluleti elemet a vezérl8pulton. Azok az Ggyfél-felhasznalok,
akik képesek haszndlni a csevegést, egy csevegés ikonnal rendelkeznek a nevik mellett.

Logged-In Users

Customers (1)

@ Tony Stark

7. ébra: Elérhet6 ugyfél-felhasznaldk

Lasd még:

Az ugyfél-felhasznalok kivalaszthatok az Ugyfél-felhaszndlé informdciés-kézpontban vagy a Jegyna-
gyitds képerny6 Ugyfél-informdcidk fellleti elemébdl is.

Kattintson a csevegés ikonra egy Ugyfél-felhasznald neve mellett.

3. Irja be az elsé lizenetet a Csevegés inditdsa parbeszédablakba, és kiildje le az tizenetet.

6.

Miutan a csevegéskéreés elklldésre kerilt a masik Ggyintézének, figyelje a csevegést a csevegéske-
zelés képernyén. Egy béngészbértesités jelenik meg az Ugyintéz6 tajékoztatasahoz.

Vérjon a valaszra. Az lgyfél-felhasznalénak el kell fogadnia a csevegéskérést, amely a kilsg felllet
jobb alsé sarkdban jelenik meg.

Ha az ugyfél-felhasznald elfogadja a csevegéskérést, akkor most mar cseveghetnek.
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Start chat
2
Hello, how are you? Start chat
r
8. dbra: Csevegés inditdsa parbeszédablak
= @ TONY STARK (C) COMPANY: STARK INDUSTRIES * O X

You Hello, how are you?

Mew Message... (Shift + Enter for new line) {I.

9. dbra: Sajat aktiv csevegések fellleti elem

Admin OTRS

* Hello, how are you?

10. abra: Csevegéskérés a kilsé fellleten
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Admin OTRS
05/08,/2019 12:59:49 (UTC)

% Hello, how are you?

<

I'm fine, thank you!

11. &bra: Ugyintézé — tigyfél-felhasznald csevegés
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7. Ha az ugyfél-felhasznald bezarja a csevegést, akkor lehet6ség van a csevegés elkildésére e-mailben
vagy egy jegy létrehozasara a beszélgetésbdl.

Ugyfél-felhasznalé - ligyintézé

Az ugyfél-felhasznaldk nem tudnak csevegést inditani kdzvetlenll egy bizonyos ligyintéz6vel, hanem csak
altalanos csevegéskéréseket hozhatnak Iétre.

Egy csevegéskérés fogadasahoz egy Ugyfél-felhasznalétdl:

1. Egy lgyfél-felnasznéalé rakattintott az Uj beszélgetés gombra a kiilsé feliilet jobb alsé sarkaban 1évé
csevegésablakon bell.

2. Egy bdngészéértesités jelenik meg az Ggyintézé tajékoztatdsdhoz. Menjen a csevegéskezelés kép-
erny6hdz, és nyissa meg az altalanos csevegéskérést a Csevegés megnyitdsa hivatkozassal.

3. Fogadja el a csevegéskérést.

6. Ha egy lgyintéz6 elfogadja a csevegéskérést, akkor most mar cseveghetnek.

Nyilvanos felhasznal6 - ligyintéz6

A kulsé felllet Iatogatdi sem képesek csevegést inditani kdzvetlenll egy bizonyos Ggyintéz6vel, hanem csak
altalanos csevegéskéréseket hozhatnak létre. Mivel nincsenek bejelentkezve, meg kell adniuk egy nevet a
csevegés inditdsahoz.

A lépések ugyanazok, mint amelyek az Ugyfél-felhasznald — tigyintézé szakaszban keriiltek bemutatésra,
azonban a csevegéskérés az Altaldnos csevegéskérések a nyilvdanos felhasznaldktdl fellleti elemen jelenik
meg.

8.1.2 Csevegés felileti elem
A csevegés fellleti elem a f6 6sszetevd, ha mas emberekkel cseveg. A csevegésben Iév6 dsszes lizenet
el6zményét, valamint a lehetséges mliveletek listajat szolgaltatja a jogosultsagi szintjétdl fliggben.

Az lUzenetek elkiildhetSk a Sajdt aktiv csevegések fellileti elemben 1évé csevegés szovegmezbjének hasz-
nalataval, ha rakattint a sz6vegmez6 melletti kildés ikonra, vagy ha lenyomja az Enter billentytt. A Shift +
Enter hasznalhatd Uj sor beszurdsahoz az lizenetbe.

Minden csevegésrésztvevl rendelkezik egy szines kér ikonnal a neve elétt a csevegés fellleti elem fejlécé-
ben, amely a résztvev( elérhetéségét dbrazolja.

» Z6ld: a résztvevd aktiv (elérhetd és kapcsolatban van).

» Sarga: arésztvev( tavol van (elérhet8, de nem lett kérés kildve a kiszolgald felé ettdl a felhasznalétol
a ChatEngine: :AgentOnlineThreshold bedllitdsban megadott id6n beldl).

* Rdézsaszin: a résztvevl inaktiv (a csevegéskérés még nem lett elfogadva vagy a résztvevd elhagyta a
csevegeést).

» Piros: a résztvevd nem érhet6 el (az elérhetéségi gombon keresztil bedllitva).
» Fekete: a résztvevd kijelentkezett vagy a munkamenet lejart.
A csevegés felllleti elem rendelkezik néhany ikonnal a jobb felsd sarokban.

Az els6 haromszdg ikon kinyitja és dsszecsukja a csevegésmenut. A menid szamos menUlponttal rendelke-
zik.
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Send me a summary of this
conversation.

tony@stark-industries.com

Or, create a new ticket with the
summary.

Create Ticket
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{ Chat Conversation

| need some help!

Please bear with us until one of our agents is able to handle your
chat request. Thank you for your patience.

13. abra: Csevegés inditasa ablak

General Chat Requests From Customers

My Chat Channels AllChat Channels

CREATED TYPE CHANNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION
05/08/2019 15:47:09 (Europe/Budapest) Customer Helpdesk Tony Stark I need some help! Open chat

14. dbra: Altaldnos csevegéskérések az ligyfelektsl feliileti elem
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Chat preview

Chat protocol

[05/08/2019 15:47:09 (Europe/Budapest]] Tony Stark has joined this chat.
[05/08/2019 15:47:09 (Europe/Budapest])] Tony Stark | need some helpl

Change chat channel
Current chat channel: Helpdesk

,"_'--'-"‘:'.:' - aler ~
wailable channels: | - w o

Update Channel  Accept Cancel

15. dbra: Csevegés el6nézet parbeszédablak

= @ TONY STARK (C) COMPANY: STARK INDUSTRIES

rany Stark nas _-.i:-.-""_'i.-J this chat.
Tony Stark
| need some help!
Admin OTRS has joined this chat.
You

How can we help you?

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

16. dbra: Ugyfél-felnasznald — iigyintéz6 csevegés
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Chat Conversation

Can you tell me some details about the

service?

Please bear with us until one of our agents is able to handle your
chat request. Thank you for your patience.

17. abra: Csevegés inditasa ablak

General Chat Requests From Public Users

CREATED TYPE CHANMNEL REQUESTER DESCRIPTION ACTION

05/08/2019 16:00:27 Can you tell me some details about Open
08/ Public = Helpdesk Jane Smith Y i P

(Europe/Budapest) the service? chat

18. dbra: Altaldnos csevegéskérések a nyilvanos felhasznaldktdl feliileti elem
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= @ JANE SMITH (P) - 0O x

Phoneticket Append Invite  Channelchange Download Mew window

HELPDESK

ol = T | e T J 1 i
1 L - - -
AT LI.' Mo Nas jouriad iy Cfall.

Mew Message... (Shift+ Enter for new line) ‘i’?

19. dbra: Csevegésmenl

Telefonos jegy Lehet6veé teszi egy olyan telefonos jegy létrehozasat, amelyhez a jelenlegi csevegés hozza
lesz flizve egy bejegyzésként. Miutan sikeresen létrehozta a jegyet, a csevegés automatikusan be lesz
zarva.

Hozzaflizés Lehet6vé teszi ennek a csevegésnek a hozzaflizését bejegyzésként egy kivalasztott jegyhez.
Miutan a bejegyzés Iétrejott, a csevegés automatikusan be lesz zarva.

Meghivas Lehetévé teszi egy masik igyintéz6 meghivast ebbe a csevegésbe. Az elérhetd Ugyintéz6k
listajardl valaszthatja ki, hogy kit szeretne meghivni. Amikor meghivta az Gigyintéz6t, egy uj tgyintézé-
Ugyintézé csevegéskérés lesz elklldve annak az Ggyintézének. Miutan elfogadta a kérést, egy uj belsé
csevegeés lesz Iétrehozva 6n és a meghivott ligyintézd k6z6tt. Ebben a belsé csevegésben a meghivott
Ogyintézének tovabbi két mdvelet lesz elérhet§ a specidlis mlveletek eszkdztaran: Megfigyel6 és
Résztvevé.

Csatornavaltoztatas A hivatkozas hasznalataval megvaltoztathatja a csatornat ennél a csevegésnél. A
célcsatorna kivalasztasanal ugyanazok a szabdlyok alkalmazhaték mint az eredetileg kivalasztott cse-
vegd@csatornanal.

Let6ltés Lehetdvé teszi a csevegeés teljes el6zményeinek letdltését PDF-ként.

Uj ablak Megnyitja ezt a csevegést egy kiilonallé felugré ablakban. Ezt az ablakot ugyanolyan médon
haszndlhatja mint a csevegés fellleti elemet, és mind a feluleti elem, mind a felugré ablak egyszerre
hasznélhatd.

Megfigyel6 Amikor egy masik Ugyintéz6 meghivta 6nt egy csevegésbe, akkor eldéntheti, hogy megfigyels-
ként vagy résztvevlként szeretne csatlakozni a csevegéshez a jogosultsagi szintjétdl fliggéen. Miutan
rakattint az eszkoztarrdl elérheté mdveletre, egy Uj csevegés fellleti elem lesz hozzdadva az aktiv
csevegéseinek listajahoz, amely az a csevegés, amelybe meghivtak.

Ha megfigyel6ként csatlakozik egy csevegéshez, akkor csak olvasni lesz képes azokat, amikkel a
tébbiek hozzajarulnak a csevegéshez, valamint Iathatatlan lesz az tgyfél-felhasznaldknak vagy a nyil-
vanos felhasznaldknak. Az Uigyintéz6k mégis fogadhatnak majd olyan Uzenetet, hogy megfigyelSként
csatlakozott a csevegéshez.

MegfigyelSként lehet6sége van barmikor résztvevévé valni a csevegés fellleti elemen 1év§ specidlis
muvelet eszkdztar hasznalataval a jogosultsagi szintjétél figgden.
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Résztvevé Ha szeretne valamivel hozzajarulni a csevegéshez, amelybe meghivtak, akkor csatlakozhat
résztvevéként. Az Ggyfél-felhaszndldk, a nyilvanos felhaszndldk és az tgyintézdk egy Uzenetet fognak
kapni, hogy belépett a csevegésbe. Résztvevdként lehet§sége van barmikor megfigyelévé valni a
csevegés fellileti elemen l1év6 specidlis m(ivelet eszkdztar hasznalataval.

A masodik kér ikon lehetévé teszi az Ugyintézének, hogy személyes megfigyelést allitson be ehhez a cse-
vegéshez, amely egy haromallasu kapcsold:

« Ures kér: nincs megfigyelés.
« Ures kor egy pipaval: csak az iigyfél-felnasznaldi tevékenység megfigyelése.
+ Kitéltott kdr egy pipaval: minden mivelet megfigyelése.

Egy csevegés megfigyelésekor bédngészéértesitések fognak megjelenni minden alkalommal, amikor dj md-
velet térténik a csevegésben.

Végul a harmadik bezaras ikon lehetvé teszi a csevegés bezarasat az X-re kattintva.

8.1.3 Csevegés beagyazasa

A nyilvanos csevegés egyszerlen beagyazhaté egy weboldalba a csevegés bedgyazasanak beallitasaval

és a kodrészlet elGallitéval.
A csevegés bedllitasahoz és a kdédrészlet el§allitasahoz:
1. Kattintson a Csevegés bedgyazdsdnak bedllitdsa gombra a bal oldalsavban.

2. Szabja személyre a szdvegeket a Bedllitds lapon.

Chat Integration

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

(EITENGGM  Integration Code  Preview

General Settings

B
Texts

Conversation(s)

You are not participating in a chat at the moment.
Mew conversation

Incoming chat request(s)

Outgoing chat request(s)

Close this dialog

20. dbra: Csevegés bedgyazasa — bedllitas

Megjegyzés: A Bedllitds lapon elvégzett valtoztatasok nem lesznek elmentve. Minden alkalommal,
amikor megnyitja ezt a parbeszédablakot, az 6sszes mez8 az alapértelmezett értékeire lesz visszaal-
litva.
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3. Masolja ki a kddrészletet a Bedgyazdsi kdd laprdl, és illessze be a weboldalba kdzvetlenil a < /body>
elem elé.

Chat Integration
You can easily integrate the public chat into a website. Just copy the code snippets from here. If you would like to make any adaptations, please switch to the

configuration tab. All changes are applied immediately to the snippet, so you can make your changes and copy the snippet to your clip board afterwards. Please
note that changes made on this page are not remembered.

Configuration NGHENGGRGEN Preview

Integration Code

<script type="text/javascript" src="http://yourhost.example.com/dist/chatintegration/main.js"=</script>

Close this dialog

21. abra: Csevegés beagyazasa — beagyazasi kod

4. Ellen6rizheti az eredményt az Elénézet lapon.

Megjegyzés: Az elénézet a valddi csevegésmodult hasznalja. Mas Ugyintézéknek is elérhetének kell
lennilik a csevegéshez az 6sszes funkcié el6nézetéhez.

Ha kevert tartalom figyelmeztetés jelenik meg a béngész8 konzoljdban, akkor egy adminisztratornak el-
lendriznie kell, hogy a HttpType rendszerbedllitasi lehet6ség helyesen van-e bedllitva. A weboldalnak
ugyanilyen protokollon kell futnia ahhoz, hogy a csevegés fellleti elem mikddjon.

Példaul ha a weboldal SSL-en futtatja az OTRS-t, akkor a rendszerbedllitasi lehet6séget https értékre kell
allitani.
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Chat Integration

It looks like no one is available at
the moment. Please try again
later.

Close this dialog

22. dbra: Csevegés bedgyazasa — el6nézet
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FEJEZET 9

Jelentések

A jelentések automatikusan el8allitott statisztikdk. Ebben a mentpontban van lehet8ség Uj statisztikék meg-
hatarozasara, valamint ezen statisztikak beallitasara jelentésként, ha szikséges.

9.1 Jelentések

Haszndlja ezt a képernyé6t a jelentések kezeléséhez. Egy friss OTRS telepités alapértelmezetten nem tar-
talmaz jelentéseket. A jelentéskezelés képerny6 a Jelentések menl Jelentések menipontjaban érhetd el.

L Report Management
Actions Statistics Reports

Add Report
e = NAME DESCRIPTION DELETE RUN

Daily Report This report collects all information needed for daily work. Run now

1. dbra: Jelentések attekintd képernyd

9.1.1 Jelentések kezelése

Egy Uj jelentés Iétrehozdsahoz:
1. Kattintson a Jelentés hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szlkséges mezbSket.
3. Kattintson a Mentés gombra.
4. Atlesz iranyitva a Jelentés szerkesztése képerny6re a jelentés részleteinek szerkesztéséhez.

Egy jelentés szerkesztéséhez:
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Add Report

* Name:

+ Description:

# Valid: | wvalid

Save or Cancel

2. dbra: Jelentés hozzdadasa képernyd

1. Kattintson egy jelentésre a jelentések listajaban vagy mar atiranyitasra ker(lt ide a Jelentés hozza-
addsa képernydrol.

2. Mddositsa a mezbket és a jelentés részleteit.
3. Kattintson a Mentés vagy Mentés és befejezés gombra.
Egy jelentés térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a jelentések listajaban.
2. Kattintson az OK gombra a meger6sité képernyén.
Egy jelentés azonnali futtatdséhoz:
1. Kattintson a Futtatds most hivatkozasra a jelentések listajaban.

2. Kattintson a Futtatds most gombra az uj képernydn.

9.1.2 Jelentés altalanos beallitasai

A kovetkez§ bedllitasok akkor érheték el, ha hozzdadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jeldlt
mezdk kitbltése kotelezd.

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

Leiras Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kitdlteni ezt
a mezGt az er@forras leirasaként a jobb érthet6ségért, mert a megjegyzés is megjelenik az attekinté
tablazatban.

Ervényesség * Allitsa be ennek az eréforrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasznal-
haté az OTRS-ben, ha ez a mezd érvényes értékre van dllitva. Ennek a mez6nek az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforrds hasznalatat.

7o

9.1.3 Automatikus el6allitas beallitasai

Automatikus eléallitas idépontjai (cron) Annak megadasa cron formatumban, hogy a jelentést mikor kell
automatikusan el6éallitani.

Lasd még:
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Settings

* Mame:

# Description:

* Valid:

Automatic generation times (cron):

Automatic generation language:

Email subject:

Email body:

Email recipients:

Headline:
Tifle:
Caption for preamble:

Preamble:

Caption for epilogue:

Epilogue:

General settings
Daily Report

This report collects all
information needed for daily work.

valid

Automatic generation settings

Specify when the report should be automatically generated in cron format,e.g. "101**
*" for every day at 1:10 am.

Times are in the system timezone.

English (United States)

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

Specify the subject for the automatically generated email.

i

Specify the text for the automatically generated email.

Specify recipient email addresses (comma separated).

Output settings

9:1stisdelentések

Add statistic to report:
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Settings
Daily Report

MNew Tickets

[ Runnew of Cancel

4. dbra: Jelentés megtekintése képernyd

Tovabbi informacidkért nézze meg a Cron szdcikket a Wikipédian.

Megjegyzés: Az idék a rendszer id6zénaban vannak.

Automatikus eléallitas nyelve A jelentés automatikus el6allitdsakor hasznalandd nyelv.
E-mail targya A targy megadasa az automatikusan el6allitott e-mailhez.
E-mail térzse A széveg megaddsa az automatikusan el6allitott e-mailhez.

E-mail cimzettjei A cimzett e-mail cimeinek megadasa (vesszdvel elvalasztva).

9.1.4 Kimeneti beallitasok

F6cim Ez a szbveg lesz hasznalva a jelentés f6cim szévegeként.
Cim A jelentés cime.

Az el6sz06 felirata A jelentésben Iévé el6szo felirata.

El6szé A jelentés el6szd szovege.

Az utdszo felirata A jelentésben lIévé utdszé felirata.

Utdszé A jelentés utdszé szbvege.

9.1.5 Statisztikak

Statisztika hozzaadasa a jelentéshez Valasszon egyet vagy tébbet a Statisztikak kdzil a jelentésbe tor-
tén6 hozzaadashoz. Minden egyes hozzaadott statisztika sajat attekintével és beallitasok képernybvel
rendelkezik.

Az 6sszes informacié dsszegyljtése és beadllitdsa utan kattintson a Mentés vagy a Mentés €s befejezés
gombra a jelentés mentéséhez.

9.2 Statisztikak

Haszndlja ezt a képernyét a statisztikak kezeléséhez. Egy friss OTRS telepités alapértelmezetten mar tar-
talmaz néhany statisztikat. A statisztikakezelés képerny6 a Jelentések menl Statisztikdk menipontjaban
érhetd el.
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« Statistics Management
Actions Statistics
[+] Add Statistics Hlofll
A STATE | TITLE OBJECT EXPORT | DELETE | RUN
L EmogtSeeie 10001 List of tickets closed last month Ticketlist
10002 Mew Tickets TicketAccumulation
_ List of open tickets, sorted by time left until response deadline

10003 Ticketlist
expires

10004 List of tickets closed, sorted by response time. Ticketlist

10005 List of tickets created last month Ticketlist

10006 List of the most time-consuming tickets Ticketlist

B List of open tickets, sorted by time left until escalation .

10007 " . Ticketlist
deadline expires

10008  List of tickets closed, sorted by solution time Ticketlist

10009 Overview about all tickets in the system TicketAccumulation
List of open tickets, sorted by time left until solution deadline .

10010 Ticketlist
expires

10011 Changes of status in a monthly overview StateAction

5. dbra: Statisztikdk attekinté képernyd
9.2.1 Statisztikak kezelése
Haromféle statisztika érhetS el az OTRS-ben.
Add Statistics
Dynamic Matrix Dynamic List Static
Each cell contains a singular dat... Each row contains data of onee... Non-configurable complex statis...

6. dbra: Statisztikdk hozzdadasa képernyd

Dinamikus matrix Minden egyes cella egyetlen adatpontot tartalmaz.
Dinamikus lista Minden egyes sor egy bejegyzés adatat tartalmazza.
Statikus Nem bedllithaté dsszetett statisztikak.
Egy uj statisztika Iétrehozasahoz:
1. Kattintson a Statisztikdk hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Vdlassza ki a tipust az Uj statisztikahoz.
3. Toltse ki a szlikséges mezsket.
4. Kattintson a Mentés gombra.
Egy statisztika szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy statisztika szamara a statisztikak listdjaban.
2. Mddositsa a mez6ket és a statisztika részleteit.

3. Kattintson a Mentés vagy Mentes s befejezés gombra.
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General Specification

* Title:

* Description:

# Objecttype:  Ticketlist

* Permissions: | stats

You can select one or more groups to define access for different agents.
* Result formats: | Csv Excel Print

% Time Zone:  Europe/Budapest

The selected time periods in the stafistic are time zone neutral.

Create summation row: ||Ne

Generate an additional row containing sums for all data rows.

Create summation column: No

Generate an additional column containing sums for all data columns.

Validity: | | walid

If set to invalid end users can not generate the stat.

7. dbra: Altalanos specifikdcié hozzaaddsa szakasz
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w General Specification

# Title:

# Description:

* Permissions:

* Result formats:

* Time Zone:

Create summation row:

Create summation column:

Cache results:

Show as dashboard widget:

Validity:

MNew Tickets

Total number of new tickets per day and queue which have been
created during the last month.

stats

You can select one or more groups to define access for different agents.

csv Excel Graph: BarChart  and 3 more.. @&

Europe/Budapest

The selected time periods in the statistic are time zone neutral.

Yes

Generate an additional row containing sums for all data rows.

Yes

Generate an additional column containing sums for all data columns.

Yes

Stores statistics result data in a cache to be used in subsequent views with the same
configuration (requires at least one selected time field).

Mo

Provide the statistic as a widget that agents can activate in their dashboard. Please note

that enabling the dashboard widget will activate caching for this statistic in the
dashboard.

valid

If set to invalid end users can not generate the stat.

8. abra: Altalanos specifikcid szerkesztése szakasz

9.2. Statisztikak
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Egy statisztika importalasahoz:
1. Kattintson a Statisztikdk importdldsa gombra a bal oldalsavban.
2. Kattintson a Tallézds--- gombra, és valaszon egy kordbban exportalt . xm1 fajlt.
3. Kattintson az Importdlds gombra.
4. Mddositsa a mezbket és a statisztika részleteit.
5

. Kattintson a Mentés vagy Mentés €s befejezés gombra.

Import Statistics Configuration

Tallézas. .. Nincs kijelolve Fajl.

Imporkt or Cancel

9. dbra: Statisztikak beallitdsanak importélasa képernyd

Egy statisztika exportalasahoz:
1. Kattintson a let6ltés ikonra a statisztikak listajaban.
2. Vélasszon egy helyet a szamitégépén az . xm1 fajl mentéséhez.
Egy statisztika toérléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a statisztikak listdjaban.
2. Kattintson az OK gombra a megerdsité képernyén.
Egy statisztika futtatdsahoz:
1. Kattintson a lejatszas ikonra a statisztikak listajaban.
2. Vizsgdlja felll a statisztika részleteit.
3. Kattintson a Futtatds most gombra.
Egy statisztika elénézetéhez:
1. Menjen egy statisztika szerkesztéképernydjéhez.
2. Nézze meg az el6nézetet.
3. Véltoztassa meg a bedllitdsokat a kulénbdzé tipusu grafikonok megtekintéséhez.

4. Valtoztassa meg az X-tengely, az Y-tengely és a Sz(ré értékeit a megfelel6 gombokkal.

Megjegyzés: Az el6nézet véletlenszer(i adatokat hasznal, és nincs tekintettel az adatsz(r6kre.

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

Cim * Ennek az er6forrasnak a neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezdbe, beleértve a
nagybetlket és a szokdzt is. A név megjelenik az attekint§ tablazatban.
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Settings
TicketAccumulation

Total number of new tickets per day and queue which have been created during the last

month.
Csv

uTC

X-axis

The past complete 1 and the current+upcoming complete 0 month(s)

Scale: 1 dayl(s)
Y-axis
Junk, Misc, Postmaster, Raw

Filter

® Run now or Cancel

10. dbra: Statisztikdk megtekintése képerny6
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w Statistics Preview

Preview format:| Graph: Bar Chart | Graph: Line Chart || Graph:Stacked Area Chart | Print

Please note that the preview uses random data and does not consider data filters.

a9 @ Grouped () Stacked
40
30
1 T
Y-axis Filter
e L
) | ‘l I ‘ | ‘ ‘ “
. | 1l | o & || il
Thu 14 Thu 28
Thu 7 Thu 21
i
H-axis

11. dbra: Statisztikdk elénézet fellleti elem
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Leiras Adjon tovabbi informacidkat ehhez az er6forrdshoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kitdlteni ezt
a mezGt az er@forras leirasaként a jobb érthet6ségért, mert a megjegyzés is megjelenik az attekinté
tablazatban.

Jogosultsagok * Kivalaszthat egy vagy tébb csoportot a hozzaférés meghatarozasahoz a kiilénbdz8 tigy-
intéz6knél.

Eredmény formatumok * Kivdlaszthatja, hogy mely formatumban kell megtekinteni a statisztikat.
Id6zona * A kivalasztott id6szakok a statisztikdban id6zéna semlegesek.
Osszegz6 sor létrehozasa Egy tovabbi sort 4llit el6, amely az 6sszes adatsor 6sszegeit tartalmazza.

Osszegz6 oszlop létrehozasa Egy tovabbi oszlopot 4llit el§, amely az 6sszes adatoszlop 8sszegeit tar-
talmazza.

Eredmények gyorstarazasa Eltarolja a statisztikdk eredményadatait egy gyorsitétarban az azonos bealli-
tassal rendelkezd késébbi nézetekben vald hasznalathoz (legaldbb egy kivalasztott id6mezét igényel).

Megijelenités vezérlopult feliileti elemként A statisztika biztositdsa felileti elemként, amelyet az tigyinté-
z6k aktivalhatnak a vezérlGpultjukon.

Megjegyzés: A vezérlépult fellleti elem engedélyezése aktivalni fogja a statisztika gyorsitétaranak
hasznalatat a vezérl6pulton.

Ervényesség * Allitsa be ennek az er6forrdsnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor hasz-
nalhaté az OTRS-ben, ha ez a mez§ érvényes értékre van dllitva. Ennek a mezének az érvénytelen
értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

9.2.3 Jegyattributumok a statisztikakhoz

A kovetkez§ jegyattriblitumok vehet6k fel a statisztikakba az X-tengely gomb haszndlataval, ha a Dinamikus
listdk statisztikak lettek kivalasztva.

Szam Egy automatikusan ndvelt egész szam a kimenetben a sorszamok megjelenitéséhez.

Ticket# A jegy szama.

Eletkor A relativ életkor a jegylétrehozéstél mostandig.

Cim A jegy cime.

Létrehozva Az abszolut datum és id6 id6zénaval, amikor a jegyet Iétrehoztak.

Utoljara médositva Az abszolut datum és id6 id6zdnaval, amikor a jegyet megvaltoztattak.

Lezaras ideje Az abszollt datum és id6 id6zénaval, amikor a jegyet lezartdk. Ez a mez§ Ures a nyitott
jegyeknél.

Vardlista A vardlista, amelyben a jegy talalhaté.

Allapot A jegy allapota.

Prioritas A jegy prioritasa.

Ugyfél-felhasznalé A jegy ligyfél-felnasznaléjanak bejelentkezési neve.

Ugyfél-azonosité A jegy iigyfél-felhasznéléjanak tgyfele.

Szolgaltatas A jegy szolgaltatdsa. Ha nincs szolgaltatds hozzarendelve, akkor ez a mez§ (res.

SLA A jegy SLA-ja. Ha nincs SLA hozzarendelve, akkor ez a mez§ (res.
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Tipus A jegy tipusa.

Ugyintézé/Tulajdonos A jegy tulajdonos tgyintézdje.

Felelés A jegy felel6s Ggyintézéje.

Elszamolt id6 A bejegyzésekben tarolt idék 0sszesitett ideje.

EscalationDestinationln A relativ id6 a jelenlegi id6t6l az eszkalacio idejéig.
EscalationDestinationDate Az abszolit datum és id6 id6zénaval, amikor a jegy eszkalalddik.

EscalationTimeWorkingTime A meghatarozott munkaidében vagy szolgaltatasi id6ben Iévé id6 masod-
percben az eszkalacidig.

Eszkalacios id6 A legkbzelebbi eszkaldcids id6 tipusanak eszkalalddasaig hatralévé dsszes idé masod-
percben: valaszidgig, frissitési id6ig vagy megoldasi id8ig.

Els6 valasz Az els6 valasz id6bélyege.
Elsé valasz percben A jegy létrehozasatdl az els6 valaszig eltelt id6 percben (munkaidd alapjan).

Els6 valasz kiilonbsége percben A megadott valaszidé és a tényleges valaszidd kozotti kilénbség perc-
ben.

FirstResponseTimeWorkingTime A meghatarozott munkaidében vagy szolgaltatasi id6ben [évé id6 ma-
sodpercben egy elsé vélasz eszkalacidjaig.

FirstResponseTimeEscalation Meghatarozza, hogy a jegy eszkalalédott-e vagy sem.

FirstResponseTimeNotification Meghatarozza, hogy a meghatarozott eszkalacids értesitési id6 el lett-e
érve vagy sem.

FirstResponseTimeDestinationTime Az eszkalacids idd Unix id6bélyegként.
FirstResponseTimeDestinationDate Egy els6 valaszid6 eszkalacidjanak abszolut datuma.
FirstResponseTime Az els§ valaszid6§ eszkalaciojaig hatralévé teljes id6 masodpercben.

UpdateTimeNotification Meghatarozza, hogy a meghatarozott eszkalacids értesitésiidd el lett-e érve vagy
sem.

UpdateTimeDestinationTime A frissitési id§ eszkalacidja Unix id6bélyegként.

UpdateTimeDestinationDate Egy frissitési id§ eszkalacidjanak abszolit datuma.

UpdateTimeWorkingTime A meghatarozott munkaid8ben vagy szolgaltatasi idében Iévé id6 masodperc-
ben egy frissitési id8 eszkalacidjaig.

UpdateTime A frissitési id6 eszkalacidjaig hatralévé teljes id6 masodpercben.

SolutionTime A megoldasi id§ eszkalaciojaig hatralévé teljes id6 masodpercben.

Megoldas percben A megolddsi idé eszkaldcidjdig hatralévé teljes id6 percben.

Megoldas kiilonbsége percben A megadott megoldasiidé és a tényleges megoldasiid6 kdzotti kiildnbség
percben.

SolutionTimeWorkingTime A meghatarozott munkaidében vagy szolgaltatasi id6ben l1évé id6 masodperc-
ben egy megoldasi id6 eszkalacidjaig.

SolutionTimeEscalation Meghatarozza, hogy a jegy eszkalalddott-e vagy sem.

SolutionTimeNotification Meghatdrozza, hogy a meghatarozott eszkalaciés értesitési id6 el lett-e érve
vagy sem.

SolutionTimeDestinationTime A megoldasi id6 eszkalacidja Unix idébélyegként.
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SolutionTimeDestinationDate Egy megoldasi id§ eszkalacidjanak abszolit datuma.

Els6 zarolas Az abszolut datum és id6 id6zdonaval, amikor a jegyet elészér zaroltak. Ez a mez§ Ures az
olyan jegyeknél, amelyek még nem lettek zarolva.

Zarolas A jegy zarolasi allapota.

StateType A jegy allapottipusa.

UntilTime Az 6sszes masodperc a felfliggesztésig.

UnlockTimeout Az id6, amig a jegy automatikusan feloldodik.
EscalationResponseTime A valaszidd eszkalacidjanak Unix idébélyege.
EscalationSolutionTime A megoldasi id6 eszkaldcidjanak Unix idébélyege.
EscalationUpdateTime A frissitési id6 eszkalacidjanak Unix id6bélyege.
RealTillTimeNotUsed A fliggében lévé idé Unix id6bélyege.
Bejegyzések szama A jegyben Iév6 bejegyzések szama.

Folyamat A folyamat neve, amelyben egy folyamatjegy részt vesz.
Tevékenység A folyamatban Iévd tevékenység neve.

Tevékenység allapota A folyamatban lévé tevékenység allapota.

DynamicField_NévX Arendszerhez hozzaadott dinamikus mez6k neve. A dinamikus mez6k listdja minden
egyes rendszeren eltérd.
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FeJezeT 10

Adminisztracio

Ez a menipont az adminisztratori fellletet nyitja meg, amelyet az adminisztratori kézikdnyv mutat be rész-
letesen.

Megjegyzés: Ez a menlpont csak olyan Ugyintézéknek érhet6 el, akiknek adminisztratori jogosultsagaik
vannak.
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FeJezeT 11

Keresés

A keresési funkcio arra hasznalhatd, hogy barmit megkeressen az OTRS-en beliil. Ez a funkcid a keresési
kifejezést jegyekben, bejegyzésekben és GylK bejegyzésekben keresi, valamint a hozzajuk csatolt doku-
mentumokban is.

11.1 Keresés

Haszndlja ezt a menipontot, hogy megkeressen valamit. A Keresési eredmények képerny§ akkor érhetd el,
ha rakattint a nagyitd ikonra a f6meniben, beir egy keresési kifejezést, majd lenyomja az Enter billenty(it a
billenty(izeten.

Search
Type something to search...

E.z. "((quick AND fox) OR ("brown fox")) AND NOT news", add in usion with "+Hump" or "-lazy’ icrease fuzzin

1. dbra: Keresés parbeszédablak

Ha a keresésnek vannak eredményei, akkor egy Uj képerny8 nyilik meg.

Ez a képernyd felsorolja az §sszes olyan objektumot, amely illeszkedik a keresési kifejezésre. Az objektu-
mok tipus szerint vannak csoportositva.

A kivant objektum megkereséséhez:
1. Vélasszon egy tipust a fellleti elem fejlécében.

2. Haszndlja a jobb oldalsavban Iévd sz(ir6t az eredmények szlkitéséhez.
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Search results for "welcome" (2)

LM Tickets 2 &

Change search options

Ticket#2015071510123456: Welcome to OTRS!
Welcome to OTRS!...) Welcome and ((enjoy)) OTRS, Your OTRS Team(...) Welcome to OTRSI...)

Ticket#2015071510123456: Welcome to OTRS!
Welcome to OTRSI(...)

2. abra: Keresési eredmények képerny§

Létezik egy Osszes lehetéség is az dsszes objektumtipus megtekintéséhez.

11.1.1 Keresési paraméterek

A keresési karakterlanc kifejezésekbdl és operatorokbdl all. Egy kifejezés lehet egy dnallé szé vagy egy
idézéjelek kozott 16vE szokapcesolat. Az operatorok lehetdvé teszik a keresés személyre szabasat.

Onallé sz6 Ha a keresési karakterlanc egy 6néllé sz6é (példéaul gyors vagy barna), akkor az OTRS az
Osszes olyan elemre rékeres, amely tartalmazza a megadott szdt.

Ha kett§ vagy tdbb szd van megadva a keresési karakterlancban (példaul gyors barna), akkor az
OTRS az 6sszes olyan elemre rakeres, amely tartalmazza a gyors vagy a barna szot.

Idézéjelek k6zott 16vS székapesolat Ha a keresési karakterlanc egy idéz6jelek kézott [évé szokapesola-
tot tartalmaz (példaul "gyors barna"), akkor az OTRS az 6sszes olyan elemre rékeres, amely a
szdkapcsolatban lévé szavakat ugyanabban a sorrendben tartalmazza.

Helyettesit6é karakterek Hasznalja a » karaktert egy 6nallé karakter helyettesitéséhez, illetve a * karaktert
nulla vagy tébb karakter helyettesitéséhez (példaul gy?rs bar*).

Megjegyzés: A helyettesité karakterekkel torténd lekérdezések teljesitményproblémakhoz vezethet-
nek, mert sok kifejezést kell lekérdezni a keresési karakterlancra térténd illesztéshez.

Regularis kifejezések Regularis kifejezés mintak is lehetnek a keresési karakterlancban perjelekkel kdz-
refogva (példaul /joh?n (ath[oaln) /).

Lasd még:

A tdmogatott reguldris kifejezés szintaxisat az Elasticsearch dokumentacidjanak Regular expression
syntax fejezetében magyarazzak el (angol nyelven).

Elmosddas Az elmosddds operatorral lehetéség van olyan kifejezésekre rakeresni, amelyek hasonléak, de
nem pontosan ugyanazok mint a megadott keresési kifejezés (példaul gyosr~ brna~ rokka~).

Az alapértelmezett elmosddasi szint 2, de egy 1-es szintlinek is elegend8nek kell lennie az emberi
helyesirasi hibak 80%-anak elfogasahoz. A kdvetkez8képpen adhaté meg: gyosr~1.

Az elmosddas letilthatd a gyosr~0 megadasaval, amely nem fogja figyelembe venni a helyesirasi
hibakat.
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Koézelség A "gyors rdéka" tipusu keresési karakterlanc a pontosan ebben a sorrendben 1év6 szavakra
keres ra, de a kdzelségi keresés lehetévé teszi, hogy néhany egyéb szé is lehessen a megadott szavak
k6z6tt (példaul "réka gyors"~5).

Ez az operator a szavak legnagyobb szerkesztési tavolsagat adja meg. A gyors roka székapcsolat
fontosabbként lehet figyelembe véve mint a gyors barna rdka.

Tartomanyok A keresési karakterlanc tartalmazhat tartomanyokat a datumoknal, szamoknal és széveges
mezd8knél. A zart tartomanyok szégletes zaréjelekkel (példaul [min TO max]), a nyilt tartomanyok
kapcsos zardjelekkel (példaul {min TO max}) vannak megadva.

Kiemelés A kiemelés operator (~) hasznalhaté ahhoz, hogy egy kifejezést fontosabbd tegyen egy masikhoz
képest. Példaul haszndlja a gyors~2 rdéka keresési karakterlancot, ha meg szeretné keresni az
Osszes dokumentumot a rékékkal kapcsolatban, de kiléndsen a gyors rékak irant érdeklédik.

A kiemelést haszndlhatja székapcsolatoknadl vagy csoportoknal is, példaul "gyors rdéka"~2 AND
(barna laza) 4.

Logikai operatorok A gyors barna réka keresési karakterlanc az 6sszes olyan elemre rékeres, amely
a megadott szavak k6zil egyet vagy tébbet tartalmaz.

Az el6nyben részesités operatorok a kdvetkezdk: + (a kifejezésnek szerepelnie kell) és - (a kifejezés
nem szerepelhet). Az 6sszes egyéb kifejezés elhagyhatd.

Példaul, ha a keresési karakterlanc a gyors barna +réka -hirek, akkor ez a kdvetkezét jelenti:
* A réka kifejezésnek szerepelnie kell.
* A hirek kifejezés nem szerepelhet.
* A gyors és barna kifejezések elhagyhatéak.

A jél ismert logikai operatorok szintén tdmogatottak: AND, OR és NOT (vagy &&, | | €s !). A ((gyors
AND rdéka) OR (barna AND rdka) OR rdka) AND NOT hirek keresési karakterlanc egyen-
értékl az el6z6 példaval.

Csoportositas A sorrendiséget zardjelekkel lehetséges megvaltoztatni, példaul (gyors OR barna)
AND rdka.

Foglalt karakterek Létezik néhany foglalt karakter, amelyek operatorokként mikddnek, és emiatt nem
haszndlhatdk a keresési kérésekben.

A foglalt karakterek a kdvetkez6k: + — = && || > < ! () { } [ 1 ~ " ~* 2 : \ /.

Ha ezen karakterek kézul barmelyiket hasznalni kellene a keresési kérésekben, akkor el kell fednie
azokat egy eléjuk irt visszafelé mutatd perjellel. Példaul az (1+1)=2 kifejezésre t6rtén§ kereséshez a
kbvetkezd formaban kell hasznalnia a keresési karakterlancot: \ (1\+1\) \=2.

Lasd még:

Tovabbi informacidk taldlhatdk az Elasticsearch dokumentacidjanak Query string syntax fejezetében (angol
nyelven).
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