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



1. fejezet

Bevezetés

Ezt a kézikdnyvet az OTRS::ITSM adminisztratoroknak és felhasznaldknak szantak, hogy az OTRS::ITSM
alapvet6 hasznalatardl nyujtson informacidkat az IT-szolgaltatas kezelSinek, IT-szolgaltatas munkatarsainak
(Ggyintézéknek) és a végfelhasznaldknak (lgyfeleknek). Az OTRS::ITSM telepitésére, bedllitasara és
adminisztralasara vonatozd informacidkat csak akkor ismerteti, ha azok eltérnek a f6 OTRS terméktdl, illetve
olyan fliggvényeknél, amelyek csak az OTRS::ITSM-ben léteznek.

Az inform&cidtechnoldgia folyamatosan magas szolgdltatasmindség nyujtasat varja el egy egyre
inkdbb Osszetettebb terlleten.  Ebben a kérnyezetben a hatékony és eredményes incidens- és
problémamenedzsment elengedhetetlen. Azonban az IT-szolgaltatdsmenedzsment hatralévé feladata
szinte lehetetlen, ha nincs kovetkezetes és naprakész adatbazisa az IT-infrastruktura allapotdnak és
bedllitasanak informacidirdl.

Az IT Infrastructure Library® (Informatikai infrastruktira kényvtar) - réviden ITIL® - az Egyesult Kirdlysag
Kormanyzati Kereskedelmi Irodaja (OGC) altal kdzzétett kdnyvsorozat, amely altalanossagban egyesiti a
legjobb gyakorlati megkozelitéseket az IT-szolgdltatasok tervezéséhez, szolgaltatdsdhoz, mikddtetéséhez
és menedzseléséhez. Az ITIL nem atechnoldgiara 6sszpontosit, hanem az IT dltal nyujtott szolgaltatdsokra,
és informacidkat tartalmaz a folyamatokrdl, szerepekrdl, felel6sségekrél, a lehetséges problémakérdkrél és
megoldasokrdl, valamint a fogalmak meghatarozasardl.

Az ITIL magat de facto szabvanyként hozta létre az elmult években, és annak kérforgasa az informatikai
szervezetekben jelentds mértékben hozzajarult az IT-szolgaltatdsmenedzsment kollektiv tudatossaganak és
kévetkezetes terminoldgidjanak fejlesztéséhez. Azonban az ITIL mindéssze annyit ir le, hogy kinek mit kell
tennie, és mit kell figyelembe venni utk6zben. Annak érdekében, hogy a lehetd legszélesebb felhasznaldi
csoportot lefedje, egyaltalan nem vagy csak kis mértékben foglalkozik azzal a problémaval, hogy hogyan
kell csindlni a dolgokat. Ezért nem adnak megvaldsithaté informacidkat az egyes iparagak, cégek vagy a
gyarték szamara.

Az ITIL-t 2005. decemberében tették kozzé az ISO/IEC 20000 ipari szabvany alapjan az IT-
szolgaltatdsmenedzsmenthez. Az IT-szervezetek alkalmazhatjadk az ISO/IEC 20000 tandsitvanyt és
bizonyithatjak annak megfelelGségét.

A folyamatos névekedés keresletet okozott az olyan IT-szolgaltatdsmenedzsment eszkézdk irant, amelyek
képesek voltak megjeleniteni az ITIL-alapu folyamatokat. Addig csak zart forrasu, kereskedelmi megoldasok
léteztek. A nagymérték(i bonyolultsdguk miatt ezen eszkdzdk nagy része csak nagy cégek szamara
megfizethet6k és nagy IT-részlegekben hatékonyak.

Az OTRS:ITSM fejlesztését az OTRS keretrendszer nagy sikerének eredményeként inditottdk annak
érdekében, hogy egyesitse a globalisan elfogadott, nyilvanos ITIL ajanldsokat a nyilt forrdsu szoftverek
elényeivel.
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Az OTRS::ITSM volt az elsé nyilt forrdson alapuld valés ITIL-kompatibilis IT-szolgdltatdsmenedzsment
megoldas, amely az OTRS szilard alapjaira épllt az ismert OTRS telepitéseik ezreivel és azok k6zdsségével.

Az OTRS::ITSM gyakorlatk6zpontu. Ezt Ggy érték el, hogy ITIL konzulensekkel és az OTRS csoport néhany
ugyfelének egyuttmikoédésével fejlesztették.

Az Ugyfélszolgalat és az OTRS jegyrendszer megolddas az alapja az ITIL-kompatibilis
OTRS:ITSM  IT-szolgaltatismenedzsment  megoldasnak, annak incidensmenedzsmentjének,
problémamenedzsmentjének, szolgaltatasszint-menedzsmentjének, konfiguracidmenedzsment
moduljainak, valamint az integralt CMDB-nek.

Az ITIL-hez hasonldéan az OTRS::ITSM-r6l sem 4dllithatd, hogy kulcsrakész megoldast nydjtana minden IT-
szolgaltatdsmenedzsmentbdl ered§ feladathoz és kérdéshez. Valdjaban egy rugalmas, stabil és kénnyen
érthetd informacids platformként hivatott szolgalni, amely alkalmassa tehetd arra, hogy gyakorlatilag minden
szervezet kdvetelményének megfeleljen.

Ezért arra kérjlk, bocsassa meg nekunk, hogy felhivjuk a figyelmét a kévetkez6kre: egy olyan ITIL-hez
igazitott eszkdznek, mint az OTRS::ITSM, csak akkor van érelme, ha a folyamatok, az emberek és a
termékek (IT-szolgaltatdsok) valdban az ITIL-hez igazitottak.

A konkrét Uzleti forgatokdnyv kévetelményeinek megfeleld altalanos ITIL-folyamatok atgondolt 6sszeallitasa
nélkil az OTRS:ITSM nem fogja elérni az IT-szolgdltatdsmenedzsment 6 teljesitményjelz6inek
megfigyelhetd javulasat.

Tisztdban kell lennie azzal a ténnyel is, hogy a sikeres ITIL megvaldsitési projektek tipikusan akar
egy évig vagy még tovabb tartanak. Ezek hatalyat és a szervezetre kifejtett hatdsat nem szabad
alabecslini. Azonban szeretnénk megemliteni, hogy egy rendesen megvaldsitott ITIL-hez igazitott ITSM
eszkdz segitségére lehet id6t és pénzt megtakaritani, mivel az eszkbdz folyamat-tdmogatasa segqiti és
felgyorsitja a szervezeti atrendez8dés folyamatat.

Megjegyzés: Az OTRS::ITSM megvaldsitdsa az ITIL v4 verzidjan alapul.

Az OTRS:ITSM a kovetkezd szolgdltatdsokat és folyamatokat tdmogatja, amelyek &ltaldaban egy ITIL
megvaldsitas elsé fazisa kbzben kerllnek megtervezésre:

* Incidensmenedzsment

* Problémamenedzsment

» Szolgaltatdsszint-menedzsment

+ Konfiguracidmenedzsment-adatbazis

A rendszer haszndlatdnak és alkalmazasanak részletesebb leirdsa megtaldlhatd a kovetkez6
szakaszokban. Ne feledje, hogy minden egyes OTRS:ITSM csomag fliggetlenil telepithet, és hogy
a nevik megfelelnek az illetd ITIL témaknak.

Megjegyzés: Az ITSM-csomagokat az Ugyfélmegolddsi csapat telepiti az OTRS-be. On-Premise
rendszerek esetén az (igyfél telepitheti a csomagokat a csomagkezelébdl, ha az Ugyfélmegolddsi csapat
hozzdadta a kivalasztott csomagokat a taroléhoz. Egy csomag telepitéséhez lépjen kapcsolatba az
Ugyfélmegolddsi csapattal a support@otrs.com e-mail-cimen vagy az OTRS Portalon keresztiil.
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2. fejezet

Szolgaltatasmenedzsment

Az Ugyfélszolgalat (amely az ITIL szerinti, nem egy folyamat, hanem egy funkcid) altalaban a jegyrendszer
f6 alkalmazasi terllete. A rendszermegfigyelésbdl és a bels§ IT szervezetbdl szarmazé 6sszes felhasznaldi
Uzenet és értesités itt gyllik 6ssze. Az ITIL szolgaltatdsmenedzsment folyamat az lgyfélszolgalattal
szorosan 6sszefonddva azt irja le, hogy mely munkalépések, informacidk, eszkalacidk és/vagy feluletek
fontosak az incidensek vagy szolgaltataskérések feldolgozasaval kapcsolatban.

Ez a csomag az ITIL megvaldsitas gyakori funkcidihoz és folyamataihoz szlkséges uj objektumokat
és alapvet§ funkcionalitdsokat adja hozza. Tartalmazza az &ltalanos kataldgust, amely az ITSM-hez
kapcsolddd bedllitasok alapja a szolgaltatdsmenedzsmentben. Ezenkivil Uj statisztikakat ad a rendszerhez
annak biztositdsahoz, hogy az 6sszes szolgaltatasi megallapodas helyénvalé legyen és megfeleljen a
megallapodasoknak, valamint megfigyelhetd és jelenthetd legyen a szolgaltatas szintjein.

Az OTRS::ITSM-en beldli incidens- és problémamenedzsment folyamatok az ITIL ajanlasokon és az ITIL
terminoldgian alapulnak. Ugyanakkor a felhasznaldi kényelem volt a {6 szempont, és az OTRS-bdl ismert
kifejezések is megtartasra keriltek, amennyire ez lehetséges volt.

2.1 Adminisztratori feliilet

Ez a fejezet azokat az uj funkcidkat mutatja be, amelyek az adminisztratori fellleten érheték el a csomag
telepitése utan.

2.1.1 Jegybeallitasok

A csomag telepitése utan egy Uj modul valik elérhetévé az adminisztratori fellleten. A Szolgdltatdsi
megallapoddsok és a Szolgdltatdsok képerny8k néhany Uj mezdvel lesznek kibévitve.
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2.1.1.1 Kritikussag Hatas Prioritas

Haszndlja ezt a képerny6t a kritikussag hatas prioritds matrix kezeléséhez. A kezel6képernyd a
Jegybedllitdsok csoport Kritikussdg Hatds Prioritds moduljdban érhet6 el.

Priority allocation

IMPACT /CRITICALITY | 1VERY LOW 2L0w 3 NORMAL 4 HIGH 5VERY HIGH
1 very low 1very low 1very low 2low 2low 3 normal

2 low 1 very low 2low 2low 3 normal 4 high
3 normal 2low 2low 3 normal 4 high 4 high
4 high 2 low 3 normal 4 high 4 high 5 very high

5 very high 3 normal 4 high 4 high 5 very high 5 very high

Save  or Cancel

1. dbra: Kritikussag Hatéds Prioritds képernyd

2.1.1.2 Szolgaltatasi megallapodasok

A szolgaltatdsi megallapodds kezelésének képernybje a Jegybedllitdsok csoport Szolgdltatdsi
megaéllapoddsok moduljaban érhetd el.

Szolgaltatasi megallapodas beallitasai

Csak azok a bedllitasok kerlilnek itt bemutatasra, amelyeket a csomag adott hozza. Az egyéb bedllitasok
magyarazata az adminisztratori kézikdnyvben taldlhatd meg. A csillaggal jel6lt mezék kitdltése kételezé.
Tipus
Egy tipus kivalasztasa a szolgaltatasi megéllapodashoz. A lehetséges értékek az Altaldnos kataldgus
osztalyabdl érkeznek, amelyet a csomag adott hozza.

Az incidensek kozti legkisebb id6 (perc)
Itt hatdrozhatja meg az incidensek kdzti legkisebb idét.

2.1.1.3 Szolgaltatasok

A szolgaltataskezelés képernyd a Jegybedllitdsok csoport Szolgdltatdsok moduljaban érhet6 el.

Szolgaltatas beallitasai

Csak azok a beallitdsok kertlnek itt bemutatasra, amelyeket a csomag adott hozza. Az egyéb bedllitasok
magyarazata az adminisztratori kézikdnyvben taldlhatd meg. A csillaggal jel6lt mezék kitdliése kételezé.

Tipus
Egy tipus kivélasztédsa a szolgéltatdshoz. A lehetséges értékek az Altaldnos kataldgus osztélyabdl
érkeznek, amelyet a csomag adott hozza.

Kritikussag
Egy kritikkussdg kivélasztdsa a szolgéltatdshoz. A lehetséges értékek az Altaldnos kataldgus
osztalyabdl érkeznek, amelyet a csomag adott hozza.

6 2. fejezet Szolgaltatasmenedzsment
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Add SLA
* SLA:
Type: | Availability
Service:
Calendar:
Escalation - first response time (Motify by )
(minutes): 0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - update time (minutes): (Motify by ]
0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Escalation - solution time (minutes): (Motify by )

0 = no escalation - 24 hours = 1440 minutes - Only business hours are counted.
Minimum Time Between Incidents
(minutes):
# Validity: = valid
Comment:

Dialog message:

A

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

Save or Cancel

2. abra: Szolgaltatasi megdllapodas hozzaadasa képernyd

Add Service
* Service:
Sub-service of:
Type: | BackEnd
Criticality: | 1 verylow
# Validity: = valid

Comment:

Save |or Cancel

3. dbra: Szolgdltatds hozzaadasa képernyd

2.1. Adminisztratori feliilet
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2.1.1.4 Allapotok

Megjegyzés: A 8.0.10-es vagy magasabb verzidkban nem kerll Uj dllapot hozzdadasra a csomag
telepitése utan. Azonban egy rendszer barmely korabbi verzidrdl a 8.0.10-es vagy magasabb verzidra
térténd frissitése megtartja a meglévé allapotokat.

Az allapotkezelés képerny6 a Jegybedllitdsok csoport Allapotok moduljdban érheté el.

A« State Management
Actions List
[+] Add State NAME TYPE COMMENT VALIDITY = CHANGED CREATED
. Ticket is closed . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
closed successful  closed valid ) )
e ——— (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
feriorstates closed e Ticketisclosed 11/11/2016 1529 11/11/2018 15:29
close vali
Just start typing to filter. unsuccessful (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
closed with Ticket is closed . 12/03/2018 10:27 12/03/2018 10:27
closed valid ) )
workaround (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Hint State for . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
merged merged valid
merged ... (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
MNew ticket . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
new new valid ) )
N create... (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
eessbabip fidoce =0 nidoa i ) 11/11/2018 15:29 11/11/2018 1529
open open Open tickets. valid
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
pending auto pending Ticket is valid 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
close+ auto pending... (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
pending auto pending Ticket is valid 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
close- auto pending... (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
pending pending Ticket is valid 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
reminder reminder pending... (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Customer . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
removed removed valid
removed ... (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

4. dbra: Allapotkezelés képernyd

Uj allapot

lezarva keriilé6 megoldassal
Ez a végallapot olyan jegyekhez van, amelyek sikeresen le lettek zarva, de kerll6 megoldassal.

2.1.1.5 Tipusok

Megjegyzés: A 8.0.10-es vagy magasabb verziékban nem kerlilnek Uj tipusok hozzaadasra a csomag
telepitése utdn. Azonban egy rendszer barmely kordbbi verziérél a 8.0.10-es vagy magasabb verzidra
térténd frissitése megtartja a meglévd tipusokat.

A tipuskezelés képerny8 a Jegybedllitdsok csoport Tipusok moduljaban érhet6 el.

8 2. fejezet Szolgaltatasmenedzsment
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« Type Management
Actions List
[+] Add Type NAME VALIDITY CHANGED CREATED
Incident valid 09,/14/2020 15:42 (Europe/Budapest) 09/08/2020 14:16 (Europe/Budapest)
p—— Incident::Major valid 09,/14/2020 15:42 (Europe/Budapest) 09/08/2020 14:16 (Europe/Budapest)
ftertor fypes Problem valid 09/14/2020 15:42 (Europe/Budapest) 09/08/2020 14:16 (Europe/Budapest)
Just start typing o filter ServiceRequest valid 09,/14/2020 15:42 (Europe/Budapest) 09/08/2020 14:16 (Europe/Budapest)
st start typing to filter... - _
Unclassified valid 12/05/2019 14:05 (Europe/Budapest) 12/05/2019 14:05 (Europe/Budapest)

5. dbra: Tipuskezelés képernyd
Uj tipusok
Incident

Olyan jegyekhez, amelyeket normal incidensekhez hoztak Iétre.

Incident: :Major
Olyan jegyekhez, amelyeket jelentSs incidensekhez hoztak Iétre.

Problem
Olyan jegyekhez, amelyeket problémékhoz hoztak létre.

ServiceRequest
Olyan jegyekhez, amelyeket szolgaltataskérésekhez hoztak létre.

2.1.2 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utan egy Uj csoport kerll hozzaadasra a rendszerhez.

2.1.2.1 Csoportok

A csomag telepitése utan egy Uj csoport keriil hozzdadasra a rendszerhez. A csoportkezelés képernyé a
Felhasznalok, csoportok és szerepek csoport Csoportok moduljaban érhet6 el.

Uj csoport

A csomag telepitése utan a kdévetkez8 csoport keril hozzaadasra a rendszerhez:

itsm-service
Egy csoport az igyintézéi felllet Szolgditatdsmenedzsment képernybihez torténé hozzaféréshez.

Megjegyzés: Az elsédleges adminisztrator felhaszndld (root@localhost) alapértelmezetten hozza van
adva a csoporthoz olvasds, irds jogosultsagokkal.

Lasd még:
Mas felhasznaldk helyes jogosultsagainak beallitdsahoz ellendrizze a kévetkez8 kapcsolatokat:

« Ugyintézék Csoportok

2.1. Adminisztratori feliilet 9
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_ Group Management
Actions List (7 total)
[+] Add Group NAME COMMENT VALIDITY =~ CHANGED CREATED
) . ) 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
admin Group of all administrators. valid
e —— (Europe/Budapest) |Europe/Budapest)
‘ P itsm- Group for TSM Service mask access lid 11/30/2018 08:27 11/29/2018 08:16
. . . vali
Just start typing to filter... service in the agent interface. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
stats Group for statistics access. valid
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Hint " 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
Users Group for default access. valid
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

6. abra: Csoportkezelés képernyd

Ugyfelek Csoportok

Ugyfél-felhaszndlék Csoportok
» Szerepek Csoportok

2.1.3 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan néhany uj dinamikus mez§ kerll hozzdadasra a rendszerhez, és aktivalasra kerdl
a képernydkon.

2.1.3.1 Dinamikus mez6k

A csomag telepitése utan néhany uj dinamikus mez§ keril hozzaaddsra a rendszerhez. A dinamikus mez6
kezelésének képernybje a Folyamatok és automatizdlds csoport Dinamikus mezék moduljaban érhet§ el.

_ Dynamic Fields Management

Actions Dynamic Fields List

Ticket Hlofll
NAME LABEL ORDER | TYPE OBJECT | VALIDITY  DELETE

- ProcessManagementProcessiD Process 1 ProcessiD Ticket valid

ProcessManagementActivitylD Activity 2 ActivitylD Ticket valid

Article ProcessManagementActivityStatus Activity Status 3 Dropdown Ticket valid
ITSMCriticality Criticality 4 Dropdown Ticket valid
ITSMImpact Impact 5 Dropdown Ticket valid

Customer ITSMReviewRequired Review Required 6 Dropdown Ticket valid
ITSMDecisionResult Decision Result T Dropdown Ticket valid
ITSMRepairStartTime Repair Start Time 8 Date/ Time  Ticket valid
ITSMRecoveryStartTime Recovery Start Time 9 Date/Time  Ticket valid

Customer User ITSMDecisionDate Decision Date 10 Date [ Time Ticket valid
ITSMDueDate Due Date 11 Date [ Time Ticket valid

7. dbra: Dinamikus mezd kezelésének képernydje

10 2. fejezet Szolgaltatasmenedzsment
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Uj dinamikus mezék

ITSMCriticality
Ez egy legdrdllé dinamikus mezé, amely kritikussagszinteket tartalmaz 1 nagyon alacsony és 5
nagyon magas kozott.

ITSMImpact
Ez egy legdrdilé dinamikus mez8, amely hatasszinteket tartalmaz 1 nagyon alacsony és 5 nagyon
magas kozott.

ITSMReviewRequired
Ez egy legérdild dinamikus mez8, amely Igen és Nem értékeket tartalmaz annak jelzéséhez, hogy
sziikség van-e vizsgalatra.

ITSMDecisionResult
Ez egy leg6rdil§ dinamikus mezd, amely néhany lehetséges déntési eredményt tartalmaz.

ITSMRepairStartTime
Ez egy datum és id6 dinamikus mezd8 a javitas kezdési idejének taroldsahoz.

ITSMRecoveryStartTime
Ez egy datum és id6 dinamikus mez§ a javitas befejezési idejének tarolasahoz.

ITSMDecisionDate
Ez egy datum és id6 dinamikus mez§ a ddntés idejének tarolasahoz.

ITSMDueDate
Ez egy datum és id6 dinamikus mezé a hataridd tarolasahoz.

Az Uj dinamikus mezd8k tébb képernyén alapértelmezett be vannak kapcsolva.
A képernydk teljes listajanak megtekintéséhez:
1. Menjen a rendszerbeallitasokhoz.
2. Szlrje le a bedllitasokat az ITSMIncidentProblemManagement csoportra.

3. Navigdljon a Frontend — Agent — View vagy a Frontend — External — View dgakhoz a
képerny6k megtekintéséhez.

2.1.4 Adminisztracio

A csomag telepitése utan néhany dj modul valik elérhetévé az adminisztratori fellileten.

2.1.4.1 Altalanos katalégus

Hasznalja ezt a képernydt, hogy katalogusosztalyokat és elemeket adjon a rendszerhez. Az altalanos
kataldgus kezel6képerny6je az Adminiszirdcio csoport Altaldnos kataldgus moduljdban érheté el.

2.1. Adminisztratori feliilet 11
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General Catalog Management

® General Catalog Management

Actions List

a Add Catalog Class CATALOG CLASS
ITSM::CorezIncidentState
ITSM: =
ITSM::SLA:Type

8. dbra: Altalanos katalégus kezelésének képernyGje

Altalanos katalégus kezelése

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

3. Kattintson a Mentés gombra.
Add Catalog Class

# Catalog Class:
* Name:

valid

Save or Cancel

9. dbra: Kataldgusosztaly hozzdadasa képernyd

Figyelem: A katalégusosztalyok nem térdlheték a rendszerb8l. Azonban kikapcsolhaték az
Ervényesség bedllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Figyelem: Nem szabad, hogy a rendszer 20 érvényes kataldgusosztalynal tébbet tartalmazzon. A
korlat tullépése befolydsolhatja a rendszer teljesitményét.

Egy kataldguselem hozzaaddsahoz:
1. Valasszon egy kataldgusosztalyt a katalégusosztalyok listajabdl.
2. Kattintson a Kataldguselem hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
3. Toltse ki a szlkséges mezbket.

4. Kattintson a Mentés gombra.

12 2. fejezet Szolgaltatasmenedzsment
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Add Catalog Item

[TSM::CorezincidentState
« Name:

valid

Save or Cancel

10. dbra: Kataléguselem hozzaadasa képernyd

Figyelem: A kataldguselemek nem térélhetSk a rendszerbél. Azonban kikapcsolhatdk az Ervényesség
beadllitas érvénytelen vagy dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval.

Egy kataldguselem szerkesztéséhez:
1. Valasszon egy kataldgusosztalyt a katalégusosztalyok listajabdl.
2. Vdlasszon egy kataldguselemet a kataldguselemek listajabdl.
3. Mddositsa a mezdket.

4. Kattintson a Mentés vagy Mentes €s befejezés gombra.
Edit Catalog Item

TSM::CorezincidentState
& MName:;  Operational

valid

Save or Save and Finish or Cancel

11. dbra: Kataléguselem szerkesztése képernyd

Katalégusosztaly beallitasai

A koévetkez6 beadllitasok akkor érhetdk el, ha hozzaadja ezt az er6forrast. A csillaggal jelélt mezdk kitdltése
kotelez6.

Katalégusosztaly *

A kataldgusosztaly neve. A katalégusosztaly megjelenik a katalégusosztalyok attekintd tablazataban.
Név *

Az osztalyhoz hozzdadni kivant kataléguselem neve. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a

mezdbe, beleértve a nagybetliket és a szdkdzt is. A név megjelenik a kataléguselem attekint6
tablazataban.

2.1. Adminisztratori feliilet 13
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Ervényesség *
Allitsa be ennek az eréforrasnak az érvényességét. Minden eréforras csak akkor hasznélhaté az
OTRS-ben, ha ez a mez§ érvényes értékre van dllitva. Ennek a mez6nek az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Megjegyzés

Adjon tovabbi informacidkat ehhez az eréforrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kitdlteni ezt a
mez6t az erbforras leirdsaként a jobb érthet6ségért.

Kataléguselem beallitasai

A kovetkez8 beadllitasok akkor érheték el, ha hozzaadja ezt az eréforrast. A csillaggal jeldlt mez8k kitdltése
kételezd.

Katalégusosztaly
A kataldgusosztaly neve. Ez csak olvashatd ezen a képernydn.

Név *
Az osztalyhoz hozzdadni kivant kataléguselem neve. Barmilyen tipusu karakter beirhaté ebbe a
mezdbe, beleértve a nagybetliket és a szdkdzt is. A név megjelenik a kataldguselem attekint6
tablazataban.

Ervényesség *
Allitsa be ennek az eréforrasnak az érvényességét. Minden eréforras csak akkor hasznélhaté az
OTRS-ben, ha ez a mezdé érvényes értékre van dllitva. Ennek a mezének az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az eréforras hasznalatat.

Megjegyzés
Adjon tovabbi informacidkat ehhez az eréforrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kitdlteni ezt a
mez6t az eréforras leirdsaként a jobb érthet6ségért.

Osztalyok

A csomag hozzaad néhany osztalyt az Altaldnos kataldgushoz.
List

CATALOG CLASS
ITSM::Core::IncidentState
ITSM::Service::Type
ITSM::SLA: Type

12. 4bra: Altalénos katalégus osztalylista képerny6

ITSM::Core::IncidentState

Ez az osztdly tartalmazza az incidensallapotokat.
ITSM::Service::Type

Ez az osztaly tartalmazza a szolgaltatastipusokat.
ITSM::SLA::Type

Ez az osztaly tartalmazza a szolgaltatéasi megallapodas tipusait.
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2.1.4.2 Rendszerbeallitasok

A csomag néhany funkcidja alapértelmezetten nincs engedélyezve. Ez a fejezet azt ismerteti, hogy hogyan
lehet bekapcsolni vagy beallitani ezeket a funkcidkat.

Az incidens- és problémamenedzsment bekapcsolasa

Az incidens- és problémamenedzsment funkcié alapértelmezetten ki van kapcsolva.
Az incidens- és problémamenedzsment funkcié bekapcsolasahoz:

1. Menjen a rendszerbeallitasokhoz.

2. Engedélyezze az IncidentProblemManagement : : Active bedllitast.

3. Kapcsolja be az Uj mUveleteket a kdvetkez§ beallitasokban:

AgentFrontend: :Ticket::Action###IncidentProblemManagementAdditionalFields
AgentFrontend: :Ticket::Action###IncidentProblemManagementDecision

4. Engedélyezze adinamikus mez§ tulajdonsagkartyakat az AgentFrontend: : TicketDetailView: :WidgetType#:
fellletielem-tipus bedllitdsdban az 1svisible kulcs értékének 1 (elérhetd) vagy 2 (elérhet§ és
alapértelmezetten lathatd) értékre allitasaval.

A kovetkez8 dinamikus mez§ tulajdonsagkartyak lettek hozzaadva a fellletielem-tipus beallitasahoz:

DynamicField_ ITSMCriticality
DynamicField ITSMImpact
DynamicField ITSMReviewRequired
DynamicField_ITSMDecisionResult
DynamicField ITSMRepairStartTime
DynamicField_ ITSMRecoveryStartTime
DynamicField_ITSMDecisionDate
DynamicField_ ITSMDueDate

5. Engedélyezze a dinamikus mezéket az Urlap bedllitdsaiban az Tnactive kulcs 0 értékre allitasaval:

Forms###AgentFrontend: :TicketCreate: :Email: :CreateProperties
— DynamicField_ITSMImpact
— DynamicField_ITSMDueDate

Forms###AgentFrontend: :TicketCreate: :Phone: :CreateProperties
— DynamicField_ITSMImpact
— DynamicField_ ITSMDueDate

Forms###AgentFrontend: :TicketCreate: :SMS: :CreateProperties
— DynamicField ITSMImpact
— DynamicField_ITSMDueDate

Forms###AgentFrontend: :Ticket::Action::Priority
— DynamicField_ ITSMImpact

Forms###AgentFrontend: :Ticket::Action::Close
— DynamicField_ITSMReviewRequired

Forms###AgentFrontend: :TicketArticle: :Action: :Reply
— DynamicField_ITSMReviewRequired

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

Forms###AgentFrontend: :TicketArticle::Action: :ReplyAll
— DynamicField_ITSMReviewRequired

6. Allitsa lzembe a médositott bedllitast.

Szolgaltatas incidensallapotanak elrejtése az (irlapokon

Ez a szakasz azt mutatja be, hogy hogyan lehet elrejteni az incidensallapot mez6t egy Grlapon, ha
szolgaltatast valaszt. Alapértelmezett dllapotban az incidensallapot megjelenik egy (irlapon egy szolgaltatas
kivalasztdsa utan:

~ Service Level Management

Service [T SLA [D mpact

Service 1 x A 3 normal X
Incident State
* Priority (1 Due Date * State (1

2 low s 01/10/2020- 10:15:00 open R

13. dbra: Szolgaltatas incidensallapota az uj telefonos jegy drlapon

A szolgaltatas incidensallapotanak egy (lrlapon valé elrejtése érdekében szerkesztenie kell a kapcsolédd
Grlap YAML-beallitdsat, és hozza kell adni a kdvetkezs részt:

— Name: ServicelD
Config:
HideIncidentState: 1

A kévetkezé példa azt mutatja be, hogy hogyan lehet elrejteni a szolgaltatas incidensallapotat az Uj telefonos
jegy Urlapnal:

1. Keressen ra a Forms###AgentFrontend::TicketCreate: :Phone::CreateProperties
bedllitasra.

2. Keressen ra a ServiceID mez6re a YAML-bedllitasban:

Form Frontend::TicketCi :Phone:CreateProperties

Configurable form for the Properties widget v x
of the New Phone Ticket screen

Y

14. dbra: Az (irlap YAML-bedllitédsa
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3. Adja hozzd a config kulcsot az 1 értékre allitott HideIncidentState alkulccsal:

— Name: ServicelD
Config:
HideIncidentState: 1

4. Allitsa izembe a mddositott bedllitdsokat.

A sikeres lizembe 4llitas utdn a szolgdltatas incidensallapota rejtve lesz az Uj telefonos jegy (irlapon:

~~ Service Level Management

Service [0 SLA (O mpact
Service 1 ¥ o ' 3 normal ¥ o
Priority [ Due Date * State (I
2 low N 01/10/2020 - 10:15:00 apen s

15. dbra: Uj telefonos jegy (rlap a szolgdltatés incidensallapota nélkiil

2.2 Ugyintézdi feliilet

Ez a fejezet azokat az Uj funkcidkat mutatja be, amelyek az lgyintéz4i fellleten érheték el a csomag
telepitése utan.

2.2.1 Jegyek

A csomag telepitése utan néhany Uj mezd valik elérhetdvé a jegylétrehozas képernydkén, valamint a jegy
részletes nézete is kapni fog néhany uj fellileti elemet és miveletet.

2.2.1.1 Jegy létrehozasa

Néhany Uj mez6 vélik elérhetévé az Uj telefonos jegy, az Uj e-mail jegy és az Uj SMS jegy képernyékén.

Uj mezék
Tipus
A jegy incidenstipusanak kivalasztasa.

Szolgaltatas
Egy szolgaltatas kivalasztdsa az Uj jegyhez.
Szolgaltatasi megallapodas
Egy szolgéltatasi megallapodas kivalasztasa az Uj jegyhez.
Hatas
A hatésszint kivalasztasa 1 nagyon alacsony és 5 nagyon magas kdzott.

2.2. Ugyintézai feliilet 17
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v Service Level Management

(0
Backup and Archiving X W 3 normal X
Incident State
(J [
2low o 09/18/2020 - 15:19:00 open s

16. abra: Uj jegy képernyd

Hataridé
Egy datum kivalasztasa az Uj jegy hataridejeként.

Az Uj jegy prioritasa automatikusan keril kiszamitasra a kivalasztott szolgaltatasbdl és hatasbdl a Kritikussag
Hatds Prioritds matrix alapjan. Azonban a prioritas feltlbiralhaté és megvaltoztathatd kézzel.

2.2.1.2 Jegy részletes nézet

Szamos Uj dinamikus mez6 lesz elérhetd a jegy részletes nézetén és a jegymiveletekben. Ezenkivil két uj
muvelet kerll hozzdaddasra a miveletek menihéz.

Jegy részletes nézetének miiveletei

A csomag kiterjeszt néhany jegymdveletet Uj dinamikus mezdkkel, és két Uj mivelet keril hozzaadasra a
mUiveletek menihdz.

Szabad mezdék megvaltoztatasa
Ez a muvelet kiterjeszthet6 uj mezékkel.

Tipus
A jegy incidenstipusanak kivalasztasa.
Szolgaltatas
Egy szolgaltatas kivalasztasa az uj jegyhez.
Szolgaltatasi megallapodas
Egy szolgaltatasi megallapodas kivalasztasa az Uj jegyhez.
Hatas
A hatasszint kivalasztdsa 1 nagyon alacsony és 5 nagyon magas kéz6tt.

Tovabbi ITSM mez6k megvaltoztatasa
Ezen az ablakon a tovabbi ITSM mez6k dllithatdk be a javitds és a visszadllitds kezdési idejére,
valamint a hatarid6re vonatkozdan.
Cim
Ez a jegy cime.
Javitas kezdési ideje
A datum és id8 kivalasztasa, amikor a problémat elkezdték javitani.
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~ Properties

Tickets 202009151000001

Created

16 minutes ago

Queue

Postmaster

Type

Incident

Impact

+ 3 normal

Lock

E] Ticket is locked

State

open

Criticality

o 1lverylow

Priority

2 low

Service & SLA

Service

Backup and Archiving

Incident State

Due Date

in 3 days

17. dbra: Tulajdonsagok fellleti elem

2.2. Ugyintézéi feliilet
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Visszaallitas kezdési ideje
A datum és id6 kivalasztasa, amikor a probléma visszadllitasa elkezd6dott.

Hataridé
A datum és id6 kivalasztasa a jegy hataridejeként.

Doéntés megvaltoztatasa
Ezen az ablakon a déntés eredménye és a déntés datuma allithato be.

Do6ntés eredménye
Egy lehetséges eredmény kivalasztasa a dontéshez. Az elérhetd dontési eredmények Dinamikus
mezd6k formajaban allithatdk be.

Dontés datuma
A datum és id6 kivalasztasa, amikor a déntést hoztak.

Lehet6ség van egy bejegyzést adni a jegyhez, ha a mUveletet részletesebben kell elmagyarazni.

Jegy lezarasa
Ez a muvelet kiterjeszthet§ uj mezékkel.

Vizsgalat szlikséges
Annak kivalasztasa, hogy szikség van-e vizsgélatra a jegylezaras utan.

Prioritas megvaltoztatasa
Ez a muvelet kiterjeszthet§ uj mezékkel.

Tipus
A jegy incidenstipusanak kivélasztasa.

Szolgaltatas
Egy szolgaltatas kivalasztasa az Uj jegyhez.

Szolgaltatasi megallapodas
Egy szolgaltatasi megallapodas kivalasztdsa az Uj jegyhez.

Hatas
A hatasszint kivalasztdsa 1 nagyon alacsony és 5 nagyon magas k6zott.

2.2.2 Szolgaltatasok

A csomag telepitése utan egy Uj meniszakasz lesz elérhetd a fmendben.

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhaszndlék szamara a
Szolgdltatdsmenedzsment menliihdz, hozza kell adnia 6ket az itsm-service csoporthoz tagként.

2.2.2.1 Szolgaltataslista

Haszndlja ezt a képerny6t, hogy elérie a szolgaltatasok listajat kbzvetlenll az (gyintéz6i fellleten. A
Szolgdltatdsok menipont a f6mendben érhet6 el.

A szolgaltatdsok és konfiguracidelemek nézete, beleértve minden egyes objektum aktudlis allapotédnak
informacidit, lehetévé teszik egy incidens elemzését és az incidens hatasanak kiszdmitasat az érintett
szolgaltatasoknal és ligyfeleknél, valamint a szolgaltatasi megallapodasok és a kapcsolt konfiguracidelemek
is megjelennek. Minden konfiguracidelemnél lathatd az aktudlis incidensallapot. Tovabba az incidensallapot
terjesztésre kerll a figgé szolgaltatdsi megallapodasoknal és konfiguraciéelemeknél. Ha kivalasztanak
egy szolgaltatast, akkor meg fog jelenni a szolgaltatds részletes nézete, mostantdl a tovabbi aktudlis
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{2 > Services (12 Services) £03

Select Preset ?E:|

Incident State Name -~ Criticality Type Comment Changed
Backup and Archiving | lverylow | Demonstration amonth ago
Communication | lverylow | Demonstration amonth ago
Desktop Management | lverylow | Demonstration amonth ago
Desktop Productivity Tools | lveylow | Demonstration 3 minutes ago
File / Print | lverylow | Demonstration 3 minutes ago
Helpdesk | lverylow | Demonstration 3 minutes ago
IT Operations | lverylow | Demonstration 3 minutes ago
Identity and Access Management | lverylow | Demonstration 3 minutes ago
Internet | lverylow | Demonstration 3 minutes ago
Network Access | lveylow | Demonstration 3 minutes ago
Remote Access | lverylow | Demonstration 3 minutes ago
Standard Desktop | lverylow | Demonstration 3 minutes ago

18. dbra: Szolgaltataslista

incidensdllapottal, amely a figg8 szolgaltatdsok és konfiguracidelemek incidensallapotaibdl kerlinek
kiszamitasra.

A szolgaltatas dllapotai a kdvetkezd harom érték egyikével rendelkezhetnek:
+ Uzemképes (zéld)
» Figyelmeztetés (sérga)
* Incidens (piros)

Az incidensallapot terjesztése akkor lesz végrehajtva, ha a konfigurdciéelemek &ssze vannak kapcsolva
mas Uzleti objektumokkal. A konfiguracidelemek dsszekapcsoldsa kézi feladat. Az dsszekapcsolasnak a
kdvetkez6 kombinacidja lehetséges egy alapértelmezett telepitésben:

s
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Els§ Gzleti objektum

Masodik Gzleti objektum

Forraskapcsolat

Célkapcsolat

Konfiguraciéelem

Konfiguracidelem

Alternativa erre

Alternativa erre

Konfiguraciéelem

Konfiguraciéelem

Csatlakoztatva ide

Csatlakoztatva ide

Konfiguracidelem

Konfiguracidelem

Flgg ettdl

Szikséges ehhez

Konfiguraciéelem

Konfiguraciéelem

Tartalmazza

Része ennek

Konfiguracidelem

Konfiguracidelem

Relevans ezzel

Relevans ezzel

Konfiguraciéelem Jegy Alternativa erre Alternativa erre
Konfiguraciéelem Jegy Flgg ettél Szlkséges ehhez
Konfiguraciéelem Jegy Relevans ezzel Relevans ezzel

Konfiguraciéelem

Szolgaltatas

Alternativa erre

Alternativa erre

Konfiguraciéelem Szolgaltatas Flgg ettdl Szlikséges ehhez
Konfiguraciéelem Szolgaltatas Relevans ezzel Relevans ezzel
Konfiguraciéelem Tudasbazis-bejegyzés Normal Normal
Konfiguraciéelem Tudasbazis-bejegyzés Szl Gyermek

Konfiguraciéelem

Tudasbazis-bejegyzés

Relevans ezzel

Relevans ezzel

Szolgaltatas

Tudasbazis-bejegyzés

Normal

Normal

Szolgaltatas

Tudasbazis-bejegyzés

Szulé

Gyermek

Szolgaltatas

Tudasbazis-bejegyzés

Relevans ezzel

Relevans ezzel

A forras- és célkapcsolatok felcserélheték az izleti objektumok egymashoz t6rténé kapcsoldsahoz. Ennek
a mechanizmusnak kdszénhet6en az dsszekapcsolas barmely tipusu Uzleti objektum részletes nézetrdl
indithatd az Objektumok ésszekapcsoldsa mUiveleten keresztil.

Lasd még:
Az 8sszekapcsolasi lehet6ségek kiterjeszthet6k a rendszerbeallitasokban.

Alapértelmezetten csak a Figg ettdl 6sszekapcsolds rendelkezik mégdttes logikaval. it a kdvetkezd

szabadlyok kerlilnek alkalmazasra:

» Ha egy konfiguracidelem egy masik olyan konfiguraciéelemtél fligg, amely Incidens allapotban van,
akkor a fliggd konfiguracidelem a Figyelmeztetés allapotot kapja.

» Ha egy szolgaltatas konfiguracidelemektdl fligg, és ezen konfiguracidelemek egyike Incidens allapottal
rendelkezik, akkor a szolgaltatas is az Incidens &llapotot fogja kapni.

» Ha egy szolgaltatds konfiguracidelemektdl fligg, és ezen konfiguraciéelemek egyike Figyelmeztetés
allapottal rendelkezik, akkor a szolgéltatas is a Figyelmeztetés allapotot fogja kapni.

* Ha egy szolgaltatasnak alszolgdltatasai vannak, és ezen szolgaltatdsok egyike Incidens allapottal
rendelkezik, akkor a szil8 szolgéltatas a Figyelmeztetés allapotot fogja kapni.

* Ha egy szolgaltatdsnak alszolgdltatdsai vannak, és ezen szolgaltatdsok egyike Figyelmeztetés
allapottal rendelkezik, akkor a szul§ szolgaltatas a Figyelmeztetés allapotot fogja kapni.

Barmely egyéb kapcsolattipusnak nincs hatdsa a szolgéltatédsok incidensallapotéara.
A megfeleld szolgaltatasok, alszolgaltatasok és konfiguracidelemek allapota kerll megjelenitésre a nézeten.
Lasd még:

Olvassa el a Konfigurdcidelemek fejezetet a szolgaltatdsallapotok dinamikus kiszamitasanak beallitdsahoz.
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2.2.2.2 Szolgaltatas részletes nézet

Haszndlja ezt a képerny6t egy szolgaltatas részleteinek megtekintéséhez. A szolgaltatas részletes nézete
akkor érhet6 el, ha kivalaszt egy szolgéltatast a szolgaltataslistabdl.

Szolgaltatas részletes nézetének feliileti elemei

A t6bbi Gzleti objektum részletes nézetéhez hasonldan a szolgdltatas részletes nézete is nagymértékben
személyre szabhatd. A kdvetkezd feluleti elemek kdzul néhany megjelenik az alapértelmezett telepitéssel,
de a tébbit hozza kell adni a rendszerbeallitasokban.

Szolgaltatasinformaciok feliileti elem
Ez a fellleti elem a szolgaltatassal kapcsolatos informacidkat jeleniti meg.

~ Service Information £03

sevice: Backup and Archiving

Incident State Created Changed

a month ago amonth ago
Type Criticality Validity
Demonstration 1very low valid

19. dbra: Szolgaltatasinformaciok fellleti elem

Hozzarendelt SLA-k feliileti elem
Ez a fellleti elem azokat a szolgaltatdsi megallapodasokat jeleniti meg, amelyek hozza vannak
rendelve a szolgdltatdshoz. Ha rékattint egy szolgaltatdsi megallapodasra, akkor a Szolgadltatdsi
megdllapodadsok részletes nézete nyilik meg.

~ Associated SLAs (2 SLAs) Select Preset © ) 503
Name Type Calendar First Response Time Update Time  Solution Time Changed

247 Availability ~ Calendar 2 - Non-stop Services 1d 2d 3d an hour ago

Extended Business Hours Availability  Calendar 3 - Extended Business Hours 0 0 0 2hours ago

20. abra: Hozzarendelt SLA-k fellleti elem

Kapcsolt tudasbazis-bejegyzések feliileti elem
Ez a fellleti elem a kapcsolt tudasbazis-bejegyzéseket jeleniti meg, de a fellleti elem csak akkor
lesz megjelenitve, ha legalabb egy tudasbazis-bejegyzés hozza van kapcsolva ehhez az Uzleti
objektumhoz. Uj kapcsolatok adhaték hozzé az Objektumok ésszekapcsoldsa mivelettel. A meglévé
kapcsolatok szintén itt kezelhetdk.
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~ Linked Knowledge Base Articles (1 Article) 4+ selectPreset v~ o)
FAQ# Title State Created Linked As Unlink
10002 How to install feature addons internal (agent) 2 minutes ago Normal

21. dbra: Kapcsolt tudasbazis-bejegyzések fellleti elem

Szolgaltatas részletes nézetének miiveletei

A kévetkez8 muveletek érhetdk el a szolgaltatas részletes nézetén.

Objektumok 6sszekapcsolasa

Ez a mdvelet lehet6vé teszi az Ugyintéz6knek mas Uzleti objektumok hozzdkapcsolasat a

szolgaltatashoz.

Szolgaltatas nyomtatasa

Ez a mivelet lehetévé teszi az Ugyintéz6knek a szolgdltatdas PDF-fjlba térténd kinyomtatasat és

let6ltését.

2.2.3 Szolgaltatasi megallapodasok

A csomag telepitése utan egy Uj menuszakasz lesz elérhetd a f6mendben.

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhaszndlék szamara a

Szolgdltatdsmenedzsment menlihdz, hozza kell adnia ket az itsm-service csoporthoz tagként.

2.2.3.1 Szolgaltatasimegallapodas-lista

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy elérje a szolgaltatdsi megallapodasok listdjat kézvetlenldl az tgyintézéi

fellleten. A Szolgaltatdasi megdllapoddsok menupont a fmeniben érhetd el.

{3 > Service Level Agreements (2 SLAs)

Select Preset -

Name -~ Type Calendar First Response Time Update Time  Solution Time  Changed
247 Availability  Calendar 2 - Non-stop Services 1d 2d 3d 33 minutes ago
Extended Business Hours Availability — Calendar 3 - Extended Business Hours 0 0 0 an hour ago

22. dbra: Szolgaltatasimegallapodas-lista
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2.2.3.2 Szolgaltatasi megallapodas részletes nézet

Haszndlja ezt a képerny6t egy szolgaltatasi megallapodas részleteinek megtekintéséhez. A szolgaltatasi
megallapodas részletes nézete akkor érhet§ el, ha kivdlaszt egy szolgaltatdsi megallapodast a
szolgaltatasimegallapodas-listabdl.

Szolgaltatasi megallapodas részletes nézetének feliileti elemei

A tébbi Gzleti objektum részletes nézetéhez hasonldan a szolgaltatdsi megallapodas részletes nézete
is nagymértékben személyre szabhatd. A koévetkez§ feluleti elemek kézil néhany megjelenik az
alapértelmezett telepitéssel, de a tébbit hozza kell adni a rendszerbeallitasokban.

Szolgaltatasimegallapodas-informaciok fellileti elem
Ez a fellleti elem a szolgéltatasi megallapodassal kapcsolatos informacidkat jeleniti meg.

~ Service Level Agreement Information £03
Created Changed Type
an hour ago 38 minutes ago Availability

23. abra: Szolgdltatasimegallapodas-informaciok fellileti elem

Szolgaltatasimegallapodas-id6k feliileti elem
Ez a fellleti elem a szolgaltatasi megallapodassal kapcsolatos idSket jeleniti meg.

~ Service Level Agreement Times 03
Calendar First Response Time Update Time
Calendar 2 - Non-stop Services 1d (Notify by 60%) 2d (Notify by 80%)

Solution Time

3d (Notify by 90%)

24. abra: Szolgaltatasimegallapodds-idék fellileti elem

Miiveletet igénylé szolgaltatasok fellileti elem
Ez a feluleti elem azokat a szolgaltatdsokat sorolja fel, amelyek miveletet igényelnek.

~ Services Requiring Action Select Preset ~ ) 308

Incident State Name Criticality Type Comment Changed

Currently no data available.

25. dbra: Mveletet igényl6 szolgaltatasok fellleti elem
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Hozzarendelt szolgaltatasok feliileti elem
Ez a fellleti elem azokat a szolgdltatdasokat jeleniti meg, amelyek hozza vannak rendelve a
szolgaltatasi megallapodashoz. Ha rdkattint egy szolgdltatasra, akkor a Szolgdltatdsok részletes
nézete nyilik meg.

~ Associated Services (3 Services) Select Preset ~ ] 503
Incident State Name Criticality Type Comment Changed

Backup and Archiving [ lverylow | Demonstration amonth ago
Communication [ lverylow | Demonstration amonth ago
Desktop Management [ lverylow | Demonstration amonth ago

26. dbra: Hozzarendelt szolgaltatdsok fellleti elem

Szolgaltatasi megallapodas részletes nézetének miiveletei

A kévetkez6 muveletek érhetdk el a szolgaltatasi megallapodas részletes nézetén.

Szolgaltatasi megallapodas nyomtatasa
Ez a mlivelet lehetévé teszi az Ugyintéz6knek a szolgaltatasi megallapodas PDF-fajlba térténd
kinyomtatasat és letdltését.

2.2.4 Statisztikak és jelentések

A csomag telepitése utan néhany Uj statisztika kerll hozzédadasra a rendszerhez. A statisztikakezelés
képerny6 a fémeni Statisztikdk és jelentések menlpontjaban érhet6 el.

2.2.4.1 Statisztikak

A koévetkez6 mérészamok kerlltek hozzdadasra a rendszerhez Uj statisztikakként:

Total number of all tickets ever created per Ticket-Type and Priority

Total number of all tickets ever created per Ticket-Type and State

Total number of all tickets ever created per Ticket-Type and Queue

Total number of all tickets ever created per Ticket-Type and Service

Monthly overview of all tickets created in the last month per Ticket-Type
Monthly overview of all tickets created in the last month per Priority

Monthly overview of all tickets created in the last month per State

Monthly overview of all tickets created in the last month per Queue

Monthly overview of all tickets created in the last month per Service

Number of tickets created in a specific time period per Ticket-Type and Priority
Number of tickets created in a specific time period per Ticket-Type and State
Number of tickets created in a specific time period per Ticket-Type and Queue
Number of tickets created in a specific time period per Ticket-Type and Service
Number of currently open tickets per Ticket-Type and Priority

Number of currently open tickets per Ticket-Type and Queue

Number of currently open tickets per Ticket-Type and Service

Total number of all configuration items ever created per Class and State
Monthly overview of all configuration items created in the last month per Class

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

Monthly overview of all configuration items created in the last month per State

Number of configuration items
First level solution rate for
First level solution rate for
First level solution rate for

Monthly
Monthly
Monthly
Monthly

overview
overview
overview
overview

of first
of first
of first
of first

First level solution rate for
—Ticket-Type and Priority
First level solution rate for
—Ticket-Type and Queue
First level solution rate for
—Ticket-Type and Service
time for all
time for all
time for all

Average
Average
Average
Monthly
Monthly
Monthly
Monthly
Average

solution
solution
solution
overview
overview
overview
overview
solution

—~Priority

Average
Average

solution
solution

of the
of the
of the
of the

time of tickets created

time of tickets created
time of tickets created

created in a specific time period per Class and State
all tickets ever created per Ticket-Type and Priority
all tickets ever created per Ticket-Type and Queue
all tickets ever created per Ticket-Type and Service

all tickets created in a
all tickets created in a
all tickets created in a
tickets ever created per

tickets ever created per
tickets ever created per

level solution rate per Ticket-Type in the last month
level solution rate per Priority in the last month
level solution rate per Queue in the last month

level solution rate per Service in the last month

specific time period per,
specific time period per,
specific time period per,
Ticket-Type and Priority

Ticket-Type and Queue
Ticket-Type and Service

average solution time per Ticket-Type in the last month

average solution
average solution
average solution

time per Priority in the last month
time per Queue in the last month

time per Service in the last month

in the last month per Ticket-Type and,

in the last month per Ticket-Type and Queue
in the last month per Ticket-Type and Service

2.3 Kilso feliilet

Ennek a csomagnak nincs kulsé felUlete.

2.3. Kiilsé feliilet
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3. fejezet

Konfiguraciomenedzsment

A konfiguraciomenedzsment-adatbazis (CMDB) technikai értelemben nem adatbazis, hanem egy olyan
fogalmi IT-modell, amely elengedhetetlen a hatékony IT szolgéltatdsmenedzsmenthez. Minden IT
Osszetevét és berendezést a CMDB-ben kezelnek. A Kkonfiguraciémenedzsment meghaladja a
vagyonmenedzsmentet, gyakran helytelendl szinonimaként hasznalva azt, mivel az nem csak pénzigyi
szempontbdl dokumentélja a vagyontargyakat, hanem informacidkat régzit az dsszetevik, specifikaciok
vagy azok helyei kézti kapcsolatra vonatkozéan. Igy az IT-tAmogatas gyorsan hozzaférhet a szamukra
sziikséges informacidkhoz az IT szolgaltatasok és IT-6sszetev6k (mas néven konfiguracidelemek vagy Cl-
k) egymastdl vald figgéseérdl.

Ez a csomag biztosit egy eszkdzt a konfigurdcidelemek CSV formatumban valé importdlasdhoz és
exportalasahoz.

Megjegyzés: Ez a csomag a Szolgdltatdsmenedzsment funkciét igényli.

3.1 Adminisztratori feliilet

Ez a fejezet azokat az U] funkcidkat mutatja be, amelyek az adminisztratori fellleten érhet6k el a csomag
telepitése utan.
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3.1.1 Felhasznaldk, csoportok és szerepek

A csomag telepitése utan egy uj csoport kerlil hozzaaddsra a rendszerhez.

3.1.1.1 Csoportok

A csomag telepitése utan egy uj csoport kerlil hozzaadasra a rendszerhez. A csoportkezelés képernyd a
Felhasznaldk, csoportok €s szerepek csoport Csoportok moduljdban érhet6 el.

L Group Management
Actions List (8 total)
[+] Add Group NAME COMMENT VALIDITY CHANGED CREATED
. . . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
admin Group of all administrators. valid ) )
e —— (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
ilter for Groups . "
P itsm- Group for ITSM Configitem mask valid 12/03/2018 12:11 12/03/2018 12:11
Just start typing to filter.. configitem access in the agent interface. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
. . Group for ITSM Service mask access . 11/30/2018 08:27 11/29/2018 08:16
itsm-service . . valid ) )
in the agent interface. (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
Hint . . 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
stats Group for statistics access. valid
- (Europe/Budapest) (Europe/Budapest)
. 11/11/2018 15:29 11/11/2018 15:29
users Group for default access. valid ) )
(Europe/Budapest) (Europe/Budapest)

1. dbra: Csoportkezelés képernyd

Uj csoport

A csomag telepitése utan a kdévetkez8 csoport keril hozzaadasra a rendszerhez:

itsm-configitem
Egy csoport az tgyintézdi felllet Eszkézmenedzsment képernySihez torténd hozzaféréshez.

Megjegyzés: Az elsédleges adminisztrator felhaszndld (root@localhost) alapértelmezetten hozza van
adva a csoporthoz olvasds, irds jogosultsagokkal.

Lasd még:
Mas felhasznaldk helyes jogosultsagainak beallitdsahoz ellendrizze a kévetkez8 kapcsolatokat:

« Ugyintézék Csoportok

Ugyfelek Csoportok

Ugyfél-felhaszndlok Csoportok

Szerepek Csoportok
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3.1.2 Folyamatok és automatizalas

A csomag telepitése utan két Uj parancsfajl kerll hozzaadasra a folyamatkezelés vezérelt feladat
tevékenység eleméhez, valamint néhany Uj mlvelet lesz hozzaadva az altalanos fellilethez.

3.1.2.1 Folyamatkezelés

A csomag telepitése utdn &6t Uj modul kerll hozzdaddsra a folyamatkezelés vezérlet feladat
tevékenységeihez és szekvenciafolyam-mdiveleteihez.

Folyamatmodulok

Az Uj modulok megtekintéséhez:
1. Menjen az adminisztratori felllet Folyamatkezelés képernydjére.

2. Hozzon létre egy uj folyamatot vagy valasszon egy meglévé folyamatot, amely tartalmaz vezérelt
feladat tevékenységet.

3. Kattintson a Tevékenységek elemre a bal oldalsavon |év6 Elérheté folyamatelemek fellileti elemben.
4. Hozzon létre egy Uj vezérelt feladat tevékenységet vagy szerkesszen egy meglévét.
5. Vélassza ki a Parancsfajl 1leg6rdil§ listdban 1év8 Uj parancsfajlok egyikét.
e ITSMConfigItemDataPull
* ITSMConfigItemDataPush
* LinkWithITSMConfigItem
* TicketLinkITSMConfigItem
¢ TicketUpdateByLinkedCI
6. Kattintson a Mentés gombra, ha a Bedllitds gomb nem lathatd a Parancsfdjl 1egdrdulé lista mellett.

7. Kattintson a Bedllitds gombra a parancsfajl paramétereinek (kulcs-érték parok) hozzaadasahoz.

ITSMConfigItemDataPull

Egy modul egy kapcsolt ITSM konfiguraciéelembdl térténé adatlekéréshez.

F6 keresési paraméterek szakasz
A kdvetkez6 paraméterek hasznalhatok a korlatozasokhoz:

* Osztaly *

« Uzembe 4llitasi allapot
* Incidensallapot

» Kapcsolat tipusa

Tovabbi konfiguraciéelem-feltétel szakasz
Ez a szakasz konfiguracidelemek keresésére hasznélhatd.

A sz(irék kulcs-érték parokkal adhatdk hozza. A szlirék kdzétt logikai ES kapcsolat van, ha egynél tébb
sz(ir6 kerlll hozzaadasra. Logikai VAGY kapcsolat a , karakterrel elvalasztott tébb értékkel adhatd
hozza.
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Copy all specified attributes of a linked ITSM configuration item to the process ticket.

w Main search parameters for configuration items. Any results will be linked using the specified link type.

# Class:  Computer

Relevant to

w Additional configuration item matching conditions (e.g. key: “Number”, value: “1,2"; key: “Name”, value: “SomeName" or other XML attributes).

Key: Limit Value: 1

w Desired behavior if more than one linked configuration item is found (matching all conditions).

* Behavior

w Process ticket attributes to be updated by linked configuration item (e.g. key: “Title", value: “<OTRS_ITSMCI_HardDisk::Capacity::1=").

Key: Value: =]

2. dbra: Az ITSMConfigltemDataPull folyamatkezelés-modul

A Limit kulcs korlatozza a visszaadott konfiguracidelemek szamat.

Elvart viselkedés szakasz
Ha egynél tdébb konfiguracidelem taldlhatd a fenti szakaszban, akkor az elvart viselkedés itt
hatarozhaté meg.

Lehetséges értékek:
+ Attributumok masolasa az els6ként megtalalt konfiguraciéelembdl
+ Attributumok masoldsa az utolséként megtalalt konfiguraciéelembdl
* A konfiguraciéelem figyelmen kivil hagyasa, ne masoljon semmit sem

Folyamatjegy attributumai szakasz
Ezzel a modullal frissithet6k a folyamatjegy attribdtumai. A kulcs a folyamatjegy attributuma. Az érték
lehet elére meghatarozott széveg, a kapcsolt konfiguracidelembdl szarmazd attributum OTRS cimke
formaban, illetve a kett6 kombinacidja. Az <OTRS_ITSMCI_*> OTRS cimkeel6tag hasznalhatd itt.

Példak:
Kulcs Erték
Priority 5 very high
DynamicField_Capacity | <OTRS_ITSMCI_HardDisk::Capacity::1>
Title Ebb&l: <OTRS_ITSMCI_Name>
Lasd még:

Nézze meg az ITSMConfigltemDataPull és a ConfigltemSearch() API-hivatkozast.

32 3. fejezet Konfiguraciomenedzsment



OTRS ITSM Manual, Kiadas 2024.1.2

ITSMConfigItemDataPush

Egy modul a kapcsolt ITSM konfiguracidelemekbe térténd adatbeszirashoz.

Copy all specified attributes to matching linked ITSM configuration items.

* Main search parameters for configuration items. Any results will be linked using the specified link type.

# Class: = Computer

Relevant to

w Additional configuration items matching conditions (e.g. key: “Number”, value: “1,2"; key: “Name", value: “SomeMName” or other XML attributes).

Key: Limit Value: 1

w Linked configuration items attributes to be updated (e.g. key: “HardDisk::Capacity::1", value: “<OTRS_TICKET_DynamicField_HDCapacity=").

Key: Value:

3. dbra: Az ITSMConfigltemDataPush folyamatkezelés-modul
F6 keresési paraméterek szakasz
A koévetkez6 paraméterek hasznalhatdk a korlatozasokhoz:
» Osztaly *
« Uzembe allitési allapot
* Incidensaéllapot
» Kapcsolat tipusa

Tovabbi konfiguracioelem-feltétel szakasz
Ez a szakasz konfiguraciéelemek keresésére hasznalhatd.

A sz(irék kulcs-érték parokkal adhatdk hozza. A sziirék kdzétt logikai ES kapcsolat van, ha egynél tsbb
szlir6 kerll hozzdadasra. Logikai VAGY kapcsolat a , karakterrel elvalasztott tébb értékkel adhatd

hozza.
A Limit kulcs korlatozza a visszaadott konfiguraciéelemek szamat.

Kapcsolt konfiguraciéelem attributumai szakasz

Itt allithatok be a frissitendd kapcsolt konfiguraciéelem attribdtumai. A kulcs a kapcsolt
konfiguracidelem attributuma. Az érték lehet elre meghatarozott széveg, a folyamatjegybél szarmazd
attribitum OTRS cimke formaban, illetve a kett§ kombindcidja. Az <OTRS_TICKET_*> OTRS

cimkeel8tag hasznélhatd itt.
Példak:

Kulcs Erték

ConfigltemCreateTimeNewe?2Ddtel0-20 12:23:34

HardDisk::Capacity::1 <OTRS_TICKET_DynamicField_HDCapacity>

Name Folyamat: <OTRS_TICKET_DynamicField_ProcessManags

3.1. Adminisztratori feliilet
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Lasd még:

Nézze meg az ITSMConfigltemDataPush és a ConfigltemSearch() API-hivatkozast.

LinkWithITSMConfigItem

Egy modul ITSM konfiguraciéelemek hozzakapcsolasahoz.

Search for one or more configuration items and link all matches to the process ticket.

* Main search parameters for configuration items. Any results will be linked using the specified link type.

* Class: = Computer

Relevant to

the link type for found ITSMConfigiter

w Additional configuration item matching conditions (e.g. key: “Number”, value: “1,2"; key: “Name”, value: “SomeName" or other XML attributes).
Key: Mumber Value: B8

Key: Mame Value: B8

Key: | Limit Value: 1

4. dbra: A LinkWithITSMConfigltem folyamatkezelés-modul
F6 keresési paraméterek szakasz
A kdvetkez6 paraméterek hasznalhatok a korlatozasokhoz:
» Osztaly *
« Uzembe allitasi allapot
* Incidensallapot
» Kapcsolat tipusa

Tovabbi konfiguracioelem-feltétel szakasz
Ez a szakasz konfiguracidelemek keresésére hasznélhatd.

e

A sz(irék kulcs-érték parokkal adhatdk hozza. A szlirék kdzétt logikai ES kapcsolat van, ha egynél tébb
sz(ir6 kerlll hozzaadasra. Logikai VAGY kapcsolat a , karakterrel elvalasztott tébb értékkel adhatd
hozza.

A Limit kulcs korlatozza a visszaadott konfiguraciéelemek szamat.
Lasd még:

Nézze meg a LinkWithITSMConfigltem és a ConfigltemSearch() API-hivatkozast.
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TicketLinkITSMConfigItem

Egy modul egy kiterjesztett konfiguraciéelem-keresés végrehajtdsahoz és a keresési eredmény jegyhez
térténd hozzakapcsolasahoz.

Search for one or more configuration items and link all matches to the ticket.

w Main search parameters for configuration items. Any results will be linked using the specified link type.

# Class: | Computer

Relevant to

w Additional attributes for configuration item search (e.g. OrderBy, OrderByDirection and XML definition attributes).

Key: Value: B8

5. dbra: A TicketLinkITSMConfigltem folyamatkezelés-modul
F6 keresési paraméterek szakasz
A kdvetkez6 paraméterek hasznalhatdk a korlatozasokhoz:
* Osztaly *
« Uzembe 4llitasi allapot
* Incidensallapot
» Kapcsolat tipusa

Tovabbi konfiguracioelem-feltétel szakasz
Ez a szakasz konfiguracidelemek keresésére hasznalhato.

A sz(irék kulcs-érték parokkal adhatdk hozza. A sz(irék kdzétt logikai ES kapcsolat van, ha egynél tébb
szlir6 kerlll hozzaadasra. Logikai VAGY kapcsolat a , karakterrel elvalasztott tébb értékkel adhatd
hozza.

Rendezheti a keresési eredményeket, ha megadja az OrderBy kulcsot és egy konfiguracidelem
attributumat értékként.

Az OrderByDirection kulccsal és az Up vagy Down értékekkel befolydsolhatja a rendezési
sorrendet.

Ha nincs rendezés megadva, akkor a rendezés automatikusan csékkend sorrendben lesz végrehajtva
a konfiguraciéelemek azonositdja alapjan.

Lasd még:

Nézze meg a TicketLinkITSMConfigltem és a ConfigltemSearch() API-hivatkozast.
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TicketUpdateByLinkedCI

Egy modul a jegyattributumoknak egy kapcsolt konfiguracidelem alapjan térténd beallitdsahoz.

Copy all specified attributes of a linked configuration item to the ticket.

w Restrictions for linked configuration items. Only configuration items linked with the specified link type and matching other restrictions will be considered.

Relevant to

w Desired behavior if more than one linked configuration item is found (matching all conditions).

w Mapping of configuration item attributes to ticket attributes (e.g. key: “HardDisk::Capacity”, value: “DynamicField_HardDiskSize" or key: “Name", value: “Title").

Key:

* Behavior

Value: =]

6. abra: A TicketUpdateByLinkedClI folyamatkezelés-modul

F6 keresési paraméterek szakasz

A kovetkez6 paraméterek hasznalhatdk a korlatozasokhoz:
+ Osztaly
« Uzembe 4llitasi allapot
* Incidensallapot

» Kapcsolat tipusa

Elvart viselkedés szakasz

Ha egynél tébb konfiguracidelem taldlhaté a fenti szakaszban, akkor az elvart viselkedés itt
hatarozhaté meg.

Lehetséges értékek:
+ Attributumok mésolésa az els6ként megtaldlt konfiguraciéelembdl
+ Attributumok masolasa az utolséként megtalalt konfiguraciéelembdl

* A konfiguraciéelem figyelmen kivil hagyasa, ne masoljon semmit sem

Konfiguracidelem jegybe torténé leképezése szakasz

Ezzel a modullal a konfiguracidelem attributumai jegyattributumokra képezheték le. A kulcs a
konfiguracidelem attribituma. Az érték a jegy attributuma.

Példak:
Kulcs Erték
HardDisk: :Capacity | DynamicField_HDCapacity
Name Title

Lasd még:

Nézze meg a TicketUpdateByLinkedCl és a ConfigltemSearch() API-hivatkozast.
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API-hivatkozas

Ezek az API-hivatkozasok nem érhetdék el az interneten, de ez a leiras tartalmazza azokat.

ITSMConfigItemDataPull API

NAME

Kernel::System: :ProcessManagement: :Modules::ITSMConfigItemDataPull - A module to.
—~fetch data from a linked ITSM configuration item.

DESCRIPTION

All ITSMConfigItemDataPull functions.

PUBLIC INTERFACE

new ()

Don't use the constructor directly, use the ObjectManager instead:

my $ITSMConfigItemDataPullObject = $Kernel::0OM->Get (
— 'Kernel::System: :ProcessManagement: :Modules: :ITSMConfigItemDataPull') ;

Run ()
Run Data

my $Success = $ITSMConfigItemDataPullObject->Run (

UserID => 123,

Ticket => \%Ticket, # required
ProcessEntityID => 'P123"',
ActivityEntityID => 'Al123"',
SequenceFlowEntityID => 'T123"',
SequenceFlowActionEntityID => 'TA123"',

Config => {

ConfigITSMConfigItemSearch => {
ClassIDs => [9, 8, 7, 6], # (optional)
DeplStateIDs => [1, 2, 3, 47, # (optional)
InciStatelIDs => [1, 2, 3, 4], # (optional)
LinkType => 'RelevantTo: :Source', # (optional)
} r
ConfigSearchKeyValuelList => {
Name => 'The Name', # (optional)

# configuration items with created time after

ConfigItemCreateTimeNewerDate => '2006-01-09 00:00:01", # (optional)
# configuration items with created time before then
ConfigItemCreateTimeOlderDate => '2006-01-19 23:59:59', # (optional)

# configuration items with changed time after
ConfigItemChangeTimeNewerDate => '2006-01-09 00:00:01', # (optional)
# configuration items with changed time before then

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

ConfigItemChangeTimeOlderDate => '2006-01-19 23:59:59', # (optional)

# XML attributes (defined by class)

'ElementA: :ElementB' => '$contentA%',
'ElementA: :ElementB' => '$contentC$%, $contentD%, $contentE%,
.
UserID => 123, # optional,to override the UserID from the logged user

ConfigDropdown => {
Behavior => 'NoCopy', # 'NoCopy', 'CopyFirstLinked' or
— 'CopyLastLinked' only
}

UserID => 123, # optional,to override the UserID from the logged user

# Value set:

# * Key 1is the attribute of the linked ITSM configuration item where the,
—~data will be set,

# * Value is the value is the value to be set, supporting smart tags <OTRS_
—ITSMCI_*> from the resulting linked

# configuration item after match and behavior filters

#

# Example:

# * To set process ticket title to be exactly the linked configuration item,
—first element of field someDefinitionField::Sub

# Title => '<OTRS_ITSMCI_someDefinitionField::Sub::1>",

# where 'Sub' is a sub field of field 'someDefinitionField'

# * To set process ticket title to be exactly the linked configuration item,
—second element of field someDefinitionField

# Title => '<OTRS_ITSMCI_someDefinitionField2::2>",

# * To set the process ticket dynamic field NameX to an static value (noty
—real pull):

# DynamicField_NameX => 'someValue',

)i

— "Ticket® contains the result of TicketGet including DynamicFields.

ITSMConfigItemDataPush API

NAME

Kernel::System: :ProcessManagement: :Modules::ITSMConfigItemDataPush - A module to.
—insert data to a linked ITSM configuration items.

DESCRIPTION
All ITSMConfigItemDataPush functions.
PUBLIC INTERFACE

new ()

(continues on next page)
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Don't use the constructor directly, use the ObjectManager instead:

my $ITSMConfigItemDataPushObject = $Kernel::0OM->Get (
— 'Kernel::System: :ProcessManagement: :Modules: :ITSMConfigItemDataPush') ;

Run ()
Run Data

my S$Success = $ITSMConfigItemDataPullObject—->Run (

UserID => 123,

Ticket => \%Ticket, # required
ProcessEntityID => 'P123"',
ActivityEntityID => 'Al23"',
SequenceFlowEntityID => 'T123"',
SequenceFlowActionEntityID => 'TA123"',

Config => {

ConfigITSMConfigItemSearch => {

ClassIDs => [9, 8, 7, 6], # (optional)
DeplStateIDs => [1, 2, 3, 4], # (optional)
InciStatelIDs => [1, 2, 3, 4], # (optional)
LinkType => 'RelevantTo::Source'’, # (optional)
}
ConfigSearchKeyValuelList => {
Name => 'The Name', # (optional)

# configuration items with created time after

ConfigItemCreateTimeNewerDate => '2006-01-09 00:00:01"', # (optional)
# configuration items with created time before then .
ConfigItemCreateTimeOlderDate => '2006-01-19 23:59:59"', # (optional)

# configuration items with changed time after

ConfigItemChangeTimeNewerDate => '2006-01-09 00:00:01", # (optional)
# configuration items with changed time before then .
ConfigItemChangeTimeOlderDate => '2006-01-19 23:59:59', # (optional)

# XML attributes (defined by class)

'ElementA: :ElementB' => 'S%contentA%',
'ElementA: :ElementB' => '%contentC$%, $contentD%, $contentE%,
}.
UserID => 123, # optional,to override the UserID from the logged user

ConfigDropdown => {
Behavior => 'NoCopy', # 'NoCopy', 'CopyFirstLinked' or
— 'CopyLastLinked' only
}

UserID => 123, # optional,to override the UserID from the logged user

# Value set:

# * Key is the attribute of the linked ITSM configuration items where they
—data will be pushed,

# * Value is the value is the value to be set, supporting smart tags <OTRS_

(continues on next page)
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—TICKET_*> from the current process ticket e.g.

#

# Example:

# * To set linked ITSM configuration items first element of.,
—someDefinitionField::Sub to be exactly the process ticket QueuelD:

# 'someDefinitionField::Sub::1' => '<OTRS_Ticket_QueuelD>"',

# Where 'Sub' is a sub field of 'someDefinitionField' field

# * To set linked ITSM configuration items second element of,
—someDefinitionField2 to be the concatenation of

# some text and the content of the process ticket dynamic field,
—ExternalField2:

# 'someDefinitionField2::2' => 'Some text <OTRS_Ticket_DynamicField_
—ExternalField2>"'

# * To set linked ITSM configuration items last element of,
—someDefinitionField::Sub to be an static text:

# 'someDefinitionField::Sub' => 'Some text',

)i

- "Ticket® contains the result of TicketGet including DynamicFields.

LinkWithITSMConfigItem API

NAME

Kernel::System: :ProcessManagement: :Modules: :LinkWithITSMConfigItem - A module to link,
—ITSM configuration items.

DESCRIPTION

All LinkWithITSMConfigItem functions.

PUBLIC INTERFACE

new ()

Don't use the constructor directly, use the ObjectManager instead:

my $LinkWithITSMConfigItemObject = $Kernel::0OM->Get (
— 'Kernel::System: :ProcessManagement: :Modules: :LinkWithITSMConfigItem') ;

Run ()
Run Data

my S$Success = $LinkWithITSMConfigItem—>Run (

UserID => 123,

Ticket => \%Ticket, # required
ProcessEntityID => 'P123"',
ActivityEntityID => 'A123"',
SequenceFlowEntityID => 'T123"',
SequenceFlowActionEntityID => 'TA123"',

Config => {

(continues on next page)
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ConfigITSMConfigItemSearch => {
ClassIDs = [9, 8, 7, 6], # (optional)
DeplStateIDs => [1, 2, 3, 4], # (optional)
InciStatelIDs => [1, 2, 3, 4], # (optional)
LinkType => 'RelevantTo::Source', # (optional)

}

ConfigSearchKeyValuelList => {
Number => 'The ConfigItem Number', # (optional)
Name => 'The Name', # (optional)

# configuration items with created time after

ConfigItemCreateTimeNewerDate => '2006-01-09 00:00:01', # (optional)
# configuration items with created time before then .
ConfigItemCreateTimeOlderDate => '2006-01-19 23:59:59"', # (optional)

# configuration items with changed time after

ConfigItemChangeTimeNewerDate => '2006-01-09 00:00:01', # (optional)
# configuration items with changed time before then .
ConfigItemChangeTimeOlderDate => '2006-01-19 23:59:59', # (optional)

# XML attributes (defined by class)

'ElementA: :ElementB' => '%contentA%',
'ElementA: :ElementB' => '%contentC%, $ScontentD%, $contentE%,
}-
UserID => 123, # optional,to override the UserID from the logged user

)i

— "Ticket ' contains the result of TicketGet including DynamicFields.

TicketLinkITSMConfigItem API

NAME

Kernel::System: :ProcessManagement: :Modules: :TicketLinkITSMConfigItem — A module to
—perform an extended configuration item search and link search results to ticket.

DESCRIPTION

All TicketLinkITSMConfigItem functions.

PUBLIC INTERFACE

new ()

Don't use the constructor directly, use the ObjectManager instead:

my $TicketLinkITSMConfigItemObject = $Kernel::0M->Get (
— 'Kernel::System: :ProcessManagement: :Modules::TicketLinkITSMConfigItem') ;

Run ()

(continues on next page)
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Run Data

my $Success = $TicketLinkITSMConfigItemObject—->Run (

UserID => 123,
Ticket => \%Ticket, # required
ProcessEntityID => 'P123"',
ActivityEntityID => 'Al123"',
SequenceFlowEntityID => 'T123"',
SequenceFlowActionEntityID => 'TA123"',
Config => {
UserID => 123, # optional, to override the,

—~UserID from the logged user
}
)i

— "Ticket® contains the result of TicketGet including DynamicFields.
- "Config® is the Config Hash stored in a Process::SequenceFlowAction's Config key.

TicketUpdateByLinkedCI API

NAME

Kernel::System: :ProcessManagement: :Modules: :TicketUpdateByLinkedCI - A module to sety
—ticket attributes based on a linked configuration item.

DESCRIPTION

All TicketUpdateByLinkedCI functions.

PUBLIC INTERFACE

new ()

Don't use the constructor directly, use the ObjectManager instead:

my $TicketUpdateByLinkedCIObject = $Kernel::0OM->Get (
— 'Kernel::System: :ProcessManagement : :Modules: :TicketUpdateByLinkedCI') ;

Run ()
Run Data

my $Success = $TicketUpdateByLinkedCIObject->Run (

UserID => 123,

Ticket => \%Ticket, # required
ProcessEntityID => 'P123"',

ActivityEntityID => 'Al123"',

SequenceFlowEntityID => 'T123"',

SequenceFlowActionEntityID => 'TA123"',

Config => {
ConfigITSMConfigItemSearch => {

ClassID => 123, # optional
DeplStatelIDs => [123], # optional
InciStatelIDs => [1237, # optional

(continues on next page)
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LinkType => 'someType::someDirection', # optional

b
ConfigDropdown => {

Behavior => 'NoCopy"', # 'CopyFirstLinked
— ', 'CopyLastLinked'
}
'someDefinitionField::Sub' => 'DynamicField_someName', # example optional
'someDefinitionField2’ => 'someTicketAttribute', # example optional

UserID => 123, # optional, to.
—override the UserID from the logged user
}
)i

- "Ticket® contains the result of TicketGet including DynamicFields.
- "Config’® is the Config Hash stored in a Process::SequenceFlowAction's Config key.

ConfigItemCreate () API

perform ConfigItemCreate Operation. This will return the created config item number.

my S$Result = $OperationObject->Run (

Data => {
UserLogin => 'some agent login', # UserLogin or,
—AccessToken is required
AccessToken => 'eyJhbGciOiJIUzIINiJ9[...],"'
Password => 'some password', # if UserLogin is sent then
# Password is required
ConfigItem => {
Number => '111"', # optional
Class => 'Configuration Item Class'
Name => 'The Name',
DeplState => 'deployment state',
InciState => 'incident state',
CIXMLData => S$ArrayHashRef, # it depends on the,
—Configuration Item class and definition
Attachment => [
{
Content => 'content' # base64 encoded
ContentType => 'some content type'
Filename => 'some fine name'
}
#
J r
#or
#Attachment => {
# Content => 'content'
# ContentType => 'some content type'
# Filename => 'some fine name'
#},

} U
}

(continues on next page)
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SResult = {

Success = 1,
ErrorMessage => '',
Data => {

ConfigItemID => 123,

—0TRS::ITSM (Service desk system)

Number

=> 2324454323322 #

—OTRS::ITSM (Service desk system)

Error => {
ErrorCode =>
ErrorMessage =>

'ConfigItemCreate.

'Error Description'

Configuration Item

Configuration Item

0 or 1
in case of error
result data payload after Operation

ID number ing

Number in,,

should not return errors
ErrorCode'

ConfigItemDelete () API

perform ConfigItemDelete Operation.

one or more ConfigItem entries in one call.

my S$Result = $OperationObject—->Run (

Data => {
UserLogin =>

'some agent login',

—CustomerUserLogin or AccessToken is

CustomerUserLogin =>
AccessToken =>

Password =>
—customerUserLogin is sent then

ConfigItemID =>
—coma separated IDs or an Array
} !
)i

SResult = {

Success => 1,
ErrorMessage = ',
Data => {

ConfigItemID => [123,

456],

'some customer login',
'eyJhbGciOiJIUZzIINiJ9[...]",

'some password',

'32,33",

This function is able to return

# UserLogin or,

# required

# if UserLogin or,

# Password is required

# required, could be.,

# 0 or 1
# in case of error
# result data payload after Operation

—OTRS::ITSM (Service desk system)

Error => {
ErrorCode =>
ErrorMessage =>

# Configuration Item IDs number in,,

# should not return errors
'ConfigItemDelete.ErrorCode'

'Error Description'

44
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ConfigItemGet () API

perform ConfigItemGet Operation.

one or more ConfigItem entries in one call.

my S$Result = $OperationObject->Run (

Data => {
UserLogin =>
—AccessToken is
AccessToken =>
Password =>
—then Password is required
ConfigItemID =>

'some agent login',

This function is able to return

# UserLogin or.

'eyJhbGciOiJIUZzIINiJO[...]", # required

'some password',

'32,33",

—coma separated IDs or an Array

Attachments

=> 1,

— If it's set with the wvalue 1,

—articles will be included on ConfigItem data

b
)i

SResult = {

Success => 1,
ErrorMessage => '',
Data => {

ConfigItem => [
{

# if UserLogin is sent.
# required, could be,
# Optional, 1 as default.

# attachments for,,

# 0 or 1
# In case of an error

Number => '20101027000001",
ConfigItemID => 123,

Name => 'some name',

Class => 'some class',

VersionID => 123,

LastVersionID => 123,

DefinitionID => 123,

InciState => 'some incident state’',
InciStateType => 'some incident state type',
DeplState => 'some deployment state',
DeplStateType => 'some deployment state type',
CurInciState => 'some incident state',
CurInciStateType => 'some incident state type',
CurDeplState => 'some deployment state',
CurDeplStateType => 'some deployment state type',
CreateTime => '2010-10-27 20:15:00"'
CreateBy => 123,

CIXMLData => S$XMLDataHashRef,

Attachment =>

{

[

Content => "xxxx", # actual attachment,,
—contents, base64 enconded

ContentType => "application/pdf"

Filename => "StdAttachment-Testl.pdf",

Filesize => "4.6 KBytes",

Preferences => S$PreferencesHashRef,

(continues on next page)
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ConfigItemSearch () API

ConfigItemSearch ()

return a configuration item list as an array reference

my S$ConfigItemIDs = $ConfigItemObject->ConfigItemSearch (

)i

Number => 'The ConfigItem Number', # (optional)
ClassIDs => [9, 8, 7, 61, # (optional)
DeplStatelIDs => [1, 2, 3, 4], # (optional)
InciStateIDs => [1, 2, 3, 4], # (optional)
CreateBy => [1, 2, 31, # (optional)
ChangeBy => [3, 2, 1], # (optional)

# configuration items with created time after

ConfigItemCreateTimeNewerDate => '2006-01-09 00:00:01", # (optional)
# configuration items with created time before then .
ConfigIltemCreateTimeOlderDate => '2006-01-19 23:59:59"', # (optional)

# configuration items with changed time after

ConfigItemChangeTimeNewerDate => '2006-01-09 00:00:01', # (optional)
# configuration items with changed time before then .
ConfigItemChangeTimeOlderDate => '2006-01-19 23:59:59', # (optional)
OrderBy => [ 'ConfigItemID', 'Number' 7], # (optional)
# default: [ 'ConfigItemID' ]

# (ConfigItemID, Number, ClassID, DeplStateID, InciStatelD,
# CreateTime, CreateBy, ChangeTime, ChangeBy)

# Additional information for OrderBy:

# The OrderByDirection can be specified for each OrderBy attribute.

# The pairing is made by the array indices.

OrderByDirection => [ 'Down', 'Up' ], # (optional)
# default: [ 'Down' ]

# (Down | Up)

Limit => 122, # (optional)
UsingWildcards => 0, # (optional) default 1

ConfigItemSearchExtended()

(continues on next page)
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return a configuration item list as an array reference

my $ConfigItemIDs = $ConfigltemObject->ConfigItemSearchExtended (

Number => 'The ConfigItem Number', # (optional)

Name => 'The Name', # (optional)

ClassIDs => [9, 8, 7, 61, # (optional)

DeplStatelIDs => [1, 2, 3, 4], # (optional)

InciStateIDs => [1, 2, 3, 4], # (optional)

# configuration items with created time after
ConfigItemCreateTimeNewerDate => '2006-01-09 00:00:01", # (optional)
# configuration items with created time before then .
ConfigItemCreateTimeOlderDate => '2006-01-19 23:59:59"', # (optional)
# configuration items with changed time after
ConfigItemChangeTimeNewerDate => '2006-01-09 00:00:01", # (optional)
# configuration items with changed time before then .
ConfigItemChangeTimeOlderDate => '2006-01-19 23:59:59', # (optional)
What => [ # (optional)

# each array element is a and condition

{
# or condition in hash
"[%]{'ElementA'} [%]{'ElementB'} [%]{'Content'}" => 'ScontentA%',
"[%$]{'ElementA'} [%]{'ElementC'} [%]{'Content'}" => 'S%contentA%',

"[$]1{'ElementA'} [$]{'ElementB'} [%]{'Content'}" => '$contentB%'
"[%]1{'ElementA'} [%$]{'ElementC'} [%]{'Content'}" => '$contentB%'

# use array reference if different content with same key was searched
"[%]{'ElementA'} [%]{'ElementB'} [%]{'Content'}" => ['%contentC%',6 '

—%contentD%', 'S$contentE%$']
"[%$]1{'ElementA'} [%]{'ElementC'} [%]{'Content'}" => ['%contentC%',6 '
—%contentD%', '%contentE%']
}

] !

PreviousVersionSearch => 1, # (optional) default 0 (0]1)

OrderBy => [ 'ConfigItemID', 'Number' 1], # (optional)

# default: [ 'ConfigItemID' ]

# (ConfigItemID, Number, Name, ClassID, DeplStateID, InciStatelID,
# CreateTime, CreateBy, ChangeTime, ChangeBy)

# Additional information for OrderBy:
# The OrderByDirection can be specified for each OrderBy attribute.
# The pairing is made by the array indices.

OrderByDirection => [ 'Down', 'Up' ], # (optional)
# default: [ 'Down' ]
# (Down | Up)

Limit => 122, # (optional)
UsingWildcards => 0, # (optional) default 1
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ConfigItemUpdate () API

perform ConfigItemUpdate Operation. This will return the updated configuration item,
—number.

my S$Result = $OperationObject->Run (

Data => {
UserLogin => 'some agent login', # UserLogin or AccessToken is
AccessToken => 123, # required
Password => 'some password', # if UserLogin is sent theny

—Password is required

ReplaceExistingData => 0, # optional, 0 or 1, default O
# this will replace the,,
—existing XML data and attachments
ConfigItemID => 123,

ConfigItem => {
Class => 'Configuration Item Class'
Name => 'The Name',

DeplState => 'deployment state',

InciState => 'incident state',

CIXMLData => S$ArrayHashRef, # it depends on the,
—Configuration Item class and definition

Attachment => [
{

Content => 'content' # base64 encoded
ContentType => 'some content type'
Filename => 'some fine name'
}
#
J!
# or
#Attachment => {
# Content => 'content'
# ContentType => 'some content type'
# Filename => 'some fine name'
#},
b,
}!
)
SResult = {
Success = 1, # 0 or 1
ErrorMessage => ', # in case of error
Data => { # result data payload after Operation
ConfigItemID => 123, # Configuration Item ID number in,,

—OTRS::ITSM (Service desk system)

Number => 2324454323322 # Configuration Item Number ing
—OTRS::ITSM (Service desk system)
Error => { # should not return errors
ErrorCode => 'ConfigItemUpdate.ErrorCode'

ErrorMessage => 'Error Description'
} U
}

(continues on next page)
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3.1.2.2 Webszolgaltatasok

Ez a csomag néhany Uj m(iveletet ad hozzd a konfiguracidéelemek létrehozasdhoz, megvaltoztatdsahoz,
lekéréséhez, torléséhez és kereséséhez az altalanos fellileten keresztil. A kdvetkezé miiveletek érhetdk el:

* ConfigItemCreate ()

* ConfigItemDelete ()

* ConfigItemGet ()

* ConfigItemSearch ()

* ConfigItemUpdate ()
Lasd még:

Tovabbi informacidkért nézze meg a példanya development/webservices/

GenericConfigItemConnectorSOAP.wsdl helyén Iév6 WSDL-fajljat.

Uj miiveletek

Ezek az uj m(iveletek a Folyamatok €s automatizalds csoport Webszolgaltatasok moduljaban érhetdk el:
* ConfigItem::ConfigItemCreate
* ConfigItem::ConfigItemDelete
* ConfigItem::ConfigltemGet
* ConfigItem::ConfigItemSearch
* ConfigItem::ConfigItemUpdate
Ezen mveletek hasznalatdhoz:
1. Adjon hozzd vagy szerkesszen egy webszolgaltatast.

2. Vdlasszon egy Hdlozati dtvitelt az OTRS mint szolgdltato fellleti elemben, és mentse el a
webszolgaltatast.
3. Az Uj miveletek az OTRS mint szolgdltatd fellleti elem Mdvelet hozzdaddsa mezd8jében érhetdk el.
Lasd még:

Tovabbi informaciokért nézze meg az API-hivatkozasokat a Folyamatkezelés fejezetben.
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Példak a hasznalatra

A kovetkezé példak gyors betekintést nyujtanak abba, hogy hogyan kell hasznalni az API-t az alapvetd

mUveletekhez.

1. Konfiguracidelem létrehozésa

* URL: /api/agent/config-item/create

* Mddszer: POST

» Hasznos teher:

{
"ClassID": "22",
"Name": "test name for new config item",
"DeplStateID": "27",
"InciStateID": "3"
"CIXMLData": {
"Seriennummer": "SNR1'",
"NIC": {
"NIC": "test',
"IPoverDHCP": "VYes"
}
}
}

2. Konfiguraciéelem frissitése

« URL: /api/agent/config-item/4/update,

azonositdja
* Mddszer: POST

» Hasznos teher:

ahol 4 a frissitendd konfiguraciéelem

{
"ClassID": "22",
"Name": "test name for new config item',
"DeplStateID": "27",
"InciStateID": "3",
"CIXMLData": {
"Seriennummer": "SNR2",
"NIC": {
"NIC": "test",
"IPoverDHCP": "Yes"
}
}
}

3. Konfiguracidelem lekérése

* URL: /api/agent/config-item/4, ahol 4 a lekérendd konfiguraciéelem azonositdja

* Mddszer: GET

4. Konfiguraciéelemek felsorolasa
* URL: /api/agent/config-item/list
* Mddszer: POST
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3.1.3 Adminisztracio

A csomag telepitése utan néhany Uj osztaly valik elérhetévé az Altaldnos kataldgus modulban és egy Uj
modul lesz elérhetd az adminisztratori feluleten.

3.1.3.1 Altalanos katalégus

Az ITSM konfigurdciomenedzsment néhany uj osztalyt ad az Altaldnos katalégushoz. Az altaldnos katalégus
kezel6képernySje az Adminisztrdcio csoport Altaldnos kataldgus moduljaban érheté el.

List

CATALOG CLASS
ITSM::Configltern::Class
ITSM::Configltern::Computer:Type
ITSM::Configltemn::DeploymentState
ITSM::Configltern::Hardware:Type
ITSM::Configltem::Location: Type
ITSM::Configltemn:Network:Type
ITsM:Configltem:Software:LicenceType
ITSM:Configltem:Software:Type
ITSM:Configltemn::Yesho
ITSM::CorezincidentState
ITSM::Service:Type

TSM:SLA:Type

7. &bra: Altalanos katalégus osztalylista képernyd

Uj osztalyok

ITSM::Configltem::Class
Egy osztdly a konfiguracidelem-osztalyokhoz.

Lasd még:

A konfiguracidelem-osztalyok  osztaly-meghatarozasa a CMDB  bedllitdsok  csoport
Konfigurdcioelemek moduljaban kezelhetdk.

ITSM::Configltem::Computer::Type
Egy osztaly a szamitégéptipusokhoz, amely a Konfigurdcioelemek modulban valaszthaté ki, ha
szamitogép tipusu konfiguracidelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.

ITSM::Configltem::DeploymentState
Egy osztaly az Gzembe allitasi dllapotokhoz, amely a Konfigurdcidelemek modulban vélaszthatd ki, ha
konfiguraciéelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.

ITSM::Configltem::Hardware::Type
Egy osztaly a hardvertipusokhoz, amely a Konfigurdacioelemek modulban valaszthato ki, ha hardver
tipusu konfiguracidelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.

ITSM::Configltem::Location::Type
Egy osztaly a helytipusokhoz, amely a Konfigurdcidelemek modulban vélaszthatd ki, ha hely tipusu
konfiguracidelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.
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ITSM::Configltem::Network::Type
Egy osztdly a héldzattipusokhoz, amely a Konfigurdcidelemek modulban valaszthatd ki, ha haldzat
tipusu konfiguracidelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.

ITSM::Configltem::Software::LicenceType
Egy osztdly a szoftverlicenctipusokhoz, amely a Konfigurdcidelemek modulban valaszthaté ki, ha
szoftver tipusu konfiguraciéelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.

ITSM::Configltem::Software::Type
Egy osztaly a szoftvertipusokhoz, amely a Konfigurdcidelemek modulban valaszthaté ki, ha szoftver
tipusu konfiguracidelemeket adnak hozza vagy szerkesztenek.

ITSM::Configltem::YesNo
Ez az osztély az Igen és a Nem elemeket tartalmazza.

3.1.3.2 Importalas és exportalas

Haszndlja ezt a képernyét, hogy importalasi és exportalasi sablonokat hozzon létre. Az importalas és
exportélas kezel6képerny§ az Adminisztracio csoport Importédlds és exportalds moduljdban érhetd el.

Import/Export Management
Actions Config Item

[+] Add template NUMBER NAME FORMAT VALIDITY DELETE START IMPORT START EXPORT
000002 Test csv valid Import Export

Note

8. dbra: Importalas/exportalas kezelés képerny§

Importalasi és exportalasi sablonok kezelése

Egy uj sablon létrehozasahoz:
1. Kattintson a Sablon hozzdaddsa gombra a bal oldalsavban.
2. Toltse ki a szilkséges mezbket az dsszes lépésben.

3. Kattintson a Befejezés gombra.

Step 1 of 5 - Edit common information:

valid

Mext or Cancel

9. dbra: Uj importalasi és exportélési sablon létrehozasa képernyd
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Egy sablon szerkesztéséhez:
1. Kattintson egy sablonra a sablonok listajaban.
2. Mddositsa a mezG8ket az 6sszes Iépésben.

3. Kattintson a Befejezés gombra.

Step 1 of 5 - Edit common information:

Test
ITSMConfigitem
Csv

valid

Mext or Cancel

10. dbra: Importalasi és exportaldsi sablon szerkesztése képernyd

Egy sablon térléséhez:
1. Kattintson a kuka ikonra a sablonok listajaban.

2. Kattintson a Megerdsités gombra.

Config ltem
NUMBER MAME FORMAT VALIDITY DELETE START IMPORT
000002 Test Csv valid Import

11. dbra: Importalasi és exportalasi sablon térlése képernyd

Adatok importélaséahoz egy sablon alapjan:
1. Kattintson az Importadlds hivatkozasra a sablonok listdjaban.
2. Kattintson a Tallozds--- gombra, és valaszon egy CSV-fjlt.

3. Kattintson az Importdlds inditdsa gombra.

Import information:

Test

Tallozas... Nincs kijeldlve Fajl.

Start Import

12. dbra: Adatok importélasa képernyd

Adatok exportélasahoz egy sablon alapjan:

START EXPORT
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1. Kattintson az Exportdlds hivatkozésra a sablonok listajaban.

2. Vélasszon egy helyet a szamitégépén az Export . csv fajl mentéséhez.

Importalasi és exportalasi sablon beallitasai

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

Megjegyzés: Az import/export csomagot Ugy tervezték, hogy flggetlen legyen. Ez azt jelenti, hogy a
kdvetkezd bedllitédsok eltéréek lehetnek, ha nem konfiguracidelemek lesznek importélva vagy exportalva.

Ko6zo6s informaciok szerkesztése

Step 1 of 5 - Edit common information:

valid

Mext or Cancel

13. dbra: Kdzds informaciok szerkesztése képernyd

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

Objektum *
Annak az objektumtipusnak a kivélasztasa, amelybe importalni vagy amelybdl exportalni szeretne.

Formatum *
Az importélasi és exportalasi formatum kivalasztasa.

Ervényesség *
Allitsa be ennek az er6forrasnak az érvényességét. Minden eréforrds csak akkor haszndlhaté az

OTRS-ben, ha ez a mezbé érvényes értékre van allitva. Ennek a mezbnek az érvénytelen vagy
dtmenetileg érvénytelen értékre allitasaval letiltja az er6forras hasznalatat.

Megjegyzés
Adjon tovabbi informaciékat ehhez az eréforrashoz. Mindig ajanlott egy teljes mondattal kitdlteni ezt a
mez6t az erbforras leirdsaként a jobb érthetGségért.
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Objektuminformaciok szerkesztése

Step 2 of 5 - Edit object information:

Test
ITSMConfigitem
10
Back = Next

14. dbra: Objektuminformaciok szerkesztése képernyd
Név
Ez egy csak olvashatd mez§ az eléz8 1épésbdl. Hasznalja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.

Objektum
Ez egy csak olvashaté mez8 az el6z6 1épésbdl. Haszndlja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.

Osztaly *
Az osztdly kivalasztasa, amelyet érintenie kell az importalasnak és az exportalasnak.

Egy elem legnagyobb szama *
A tdmbattributumonkénti oszlopok legnagyobb szamanak megadasa, amelyek leképezheték a CSV-
fajlbdl térténd importalds vagy a CSV-fajlba vald exportalas leképezésekor.

Az Ures mezdk azt jelzik, hogy az aktualis mez6k megtartasra keriilnek
Jeldlje be ezt a jel6l6négyzetet, ha az lres mezének meg kell tartania az OTRS-ben Iévé adatokat.
Egyébként az adatok felllirdsra kertilnek Ures értékkel.

Formatuminformaciok szerkesztése

Step 3 of 5 - Edit format information:

Test

CsV

UTF-8

Back  Next

15. dbra: Formatuminformacidk szerkesztése képernyd
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Név
Ez egy csak olvashaté mezd az el6z8 1épésbdl. Hasznalja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.

Formatum
Ez egy csak olvashatd mez6 az el6z8 1épésbdél. Haszndlja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.

Oszlopelvalaszto *
Oszlopelvalaszto kivalasztasa a CSV-fajlhoz.

Karakterkészlet
Karakterkddolas kivalasztasa a CSV-fajlhoz.

Oszlopfejlécek felvétele
Annak megadasa, hogy tartalmazzon-e oszlopfejléceket vagy sem.

Leképezési informaciok szerkesztése

Step 4 of 5 - Edit mapping information:

Test Config Item csv

KEY IDENTIFIER COLUMM up DOWN DELETE
Mo map elements found.

B3 Add Mapping Element

Back  Next

16. dbra: Leképezési informaciok szerkesztése képernyd

Kattintson a Leképezési elem hozzdaddsa gombra egy elemnek az osztalybdl térténé hozzaaddsahoz. Azt
is megadhatja, hogy az elem azonosité-e. Az elemek sorrendje rendezhetd.

Keresési informaciok szerkesztése

Sablon neve
Ez egy csak olvashatd mez6 az el6z8 1épésbdél. Haszndlja a Vissza gombot a szerkesztéséhez.

Exportalas korlatozasa keresésenként
Keresési kifejezéseket adhat hozza a kijeldlt osztaly minden egyes attriblitumahoz az importalasi és
exportalasi funkci6 korlatozasaért. A lehetséges mezék ezen mez§ alatt vannak felsorolva.

Megjegyzés: A tobbi mez6 a hattérprogram illeszt6programjabdl érkezik, és eltéréek lehetnek az
importalashoz és exportaldsédhoz hasznalt objektumtdl figgéen.
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Step 5 of 5 - Edit search information:

Test

Back  Finish

17. dbra: Keresési informacidk szerkesztése képernyd
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3.1.3.3 Rendszerbeallitasok

Konfiguraciéelem-osztalyra jellemz6 oszlopok megjelenitése

A konfiguraciéelem-osztalyra jellemz8 oszlopok (példaul egy merevlemez kapacitdsa) alapértelmezetten
nem jelennek meg a konfiguracid attekintd listdjaban és a konfiguracidelem szervezéelem-listajaban.

Py

A konfiguracidelem-mez§ értékeinek tablazatoszlopként vald megjelenitéséhez ki kell béviteni a listak YAML-
bedllitésait.

A Kkovetkezd példa azt mutatia be, hogy hogyan Ilehet hozzaadni a Computer osztaly
Computer: :HardDisk::1 €S Computer: :HardDisk::1::Capacity::1 mezdit a konfiguraciéelem
attekintd listajahoz:

1. Keressen rd az AgentFrontend: :ConfigltemList###DefaultConfig beallitasra.

2. Adja hozzd a kdvetkez6t a YAML-beadllitashoz:

Columns:
Computer::HardDisk::1:
IsVisible: 2
Computer::HardDisk::1::Capacity::1:
IsVisible: 2

AgentFrontend:ConfigltemList###DefaultConfig

B Default configuration item list v x

erPage configuration for the default list.
PresetSelected

18. dbra: A konfiguracidelem attekintéjének példa YAML-bedllitédsa

3. Allitsa Gizembe a mddositott beallitast.

{2} > Configuration Items (3 Configuration ltems) o2

Select Preset E

Class Name Incident State Deployment State Configltem# .~ Computer: Hard Disk 1 Computer: Capacity Changed Duplicate
Hardware Keyboard Logitech Production 5465000001 2 hours ago
Computer Poseidon Production 5464000002 Samsung 460 Evo 2.5" 500GB 2 hours ago
Computer  Zeus Production 5464000001 Samsung 860 Evo 25" 1000GB 23 hours ago

19. dbra: Konfiguracidelem attekint6 osztélyra jellemz§ oszlopokkal

58 3. fejezet Konfiguraciomenedzsment



OTRS ITSM Manual, Kiadas 2024.1.2

Konfiguracidelem-osztalyra jellemzé sziir6k alkalmazasa

A kovetkez8 példa azt mutatja be, hogy hogyan alkalmazni a sz(r6t a Computer osztaly

Computer: :Model mezdjénél a konfiguracidelem attekintd listajaban.

El6szér meg kell gy6z8dnie arrdl, hogy a kapcsolddd osztalysz(r§ is alkalmazva lett-e, egyébként az

osztéalyra jellemzd sz(r6k egyszerlien figyelmen kivil lesznek hagyva.

Ez a ClassIDs szlrén keresztll végezhet§ el, amely az osztély azonositdjat veszi értékil. Kévesse a lenti

|épéseket az osztaly azonositdjanak lekéréséhez és a sz(r6k alkalmazasahoz.
1. Menjen a Konfigurdcidelemek kezel6képerny8jéhez az adminisztratori fellleten.
2. Kattintson a megfelel§ osztalyra a listaban.

A ClassID az URL-ben kerll megjelenitésre, példaul ebben az esetben az azonositd értéke 22:

‘“otrs/index.pl/?Action=AdminITSMConfigItem; Subaction=DefinitionList;ClassID=22"

3. Keressenrd az AgentFrontend: :ConfigltemList###DefaultConfig beallitasra.

4. Allitsa be az osztaly sz(ir6jét a 2. Iépésben meghatérozott értékre és a mezd sz(iréjét a kivant értékre:

ActiveFilters:
ClassIDs:
Value:
- 22
Computer: :Model:
Value: ModelA

5. Allitsa izembe a mddositott bedllitast.

Megjegyzés: A szlrhet6 mez8knek rendelkezniik kell a Searchable: 1 kulccsal
osztalymeghatarozasaikban. Tovabbi informaciokért nézzen szét itt.

az

Konfiguracidelem-sziir6k alkalmazasa az 6sszes osztalyra

A kovetkezd példa azt mutatja be, hogy hogyan alkalmazni a sz(ir6ket a gyakori Owner €és CustomerID

mezdbknél, amelyek a konfiguracidelem attekintd listajaban 1évé 6sszes osztalyndl hasznalva vannak.
1. Keressen rd az AgentFrontend: :ConfigltemList###DefaultConfig beallitasra.
2. Adja hozza a kévetkez6t a YAML-beadllitashoz:

AvailableSearchInAllClassesFilters:
— Owner
— CustomerlD

3. Allitsa izembe a mddositott beallitast.
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Edit Screen

* Hide/Show Columns

Incident State

Deployment State

B number
Name
[ T—
*Sort List
Sort first by
Number (descending) N “lf_ﬁ
+Add New Sorting
Filter List
Class
Computer = X ﬁ
Computer: Model
-
ModelA m}
+ Add New Filter
20. dbra: Konfiguraciéelem attekinté osztalyra jellemzd sz(r6vel
{xt > Configuration Items 3

Additional Filter
Owner [J

..}

Select Preset ~ ?Q
Manage Filter Presets

Customer Company [ Please select your filter Insert preset name
o 0 .

21. dbra: Konfiguracidelem éattekint6 az 6sszes osztalysz(irGvel
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3.1.4 CMDB beallitasok

A csomag telepitése utan egy uj modullal rendelkez6 CMDB bedllitdsok csoport érhet6 el az adminisztratori
fellleten.

3.1.4.1 Konfiguracioelemek

Haszndlja ezt a képernyét a konfigurdcidelem-osztélyok osztdly-meghatarozasanak kezeléséhez. A
konfiguracidelem-osztaly kezel6képernySje a CMDB bedllitdsok csoport Konfigurdcicelemek moduljdban
érhetd el.

Configuration Item Management

A Configuration Item Management

Actions List

CONFIGURATION ITEM CLASS

Change class definition Computer
Hardware

Location
Network
Software

22. dbra: Konfiguraciéelem-menedzsment képernyd

Egy konfiguracidelem-osztaly osztaly-meghatarozdsanak hozzaadasahoz vagy szerkesztéséhez:
1. Vélasszon egy osztalyt a legérdulé listabdl a bal oldalsavban.
2. Kattintson az Osztdly-meghatdrozds modositdsa gombra.
3. Adja hozza vagy szerkessze az osztaly-meghatarozast YAML-formatumban.
4. Kattintson a Mentés vagy Mentes és befejezés gombra.
Egy konfiguracidelem-osztaly osztaly-meghatéarozasanak megtekintéséhez:
1. Kattintson egy osztalynévre az osztalyok listajaban.
2. Vélasszon egy verziét az osztalyverzidk listajaban |évé osztalynévre kattintva.
Lasd még:

Uj konfiguraciéelem-osztdlyok az adminisztratori fellileten |évé Altaldnos kataldgus modullal adhaték hozza.

Osztaly-meghatarozas tipusai és lrlapelemek

Tobb bevitelimez6-tipus hasznalhatd egy osztdly meghatdrozasakor. Ezek a bevitelimez6-tipusok
hasznalhatdk a szerkeszt8urlap elallitdsahoz az Uj konfiguracidelemek Iétrehozasanal vagy a meglévik
szerkesztésénél.

A kdvetkez6 blokk egy Operdcids rendszer nev( (rlapmezé példaja.

- Key: OperatingSystem
Name: Operating System

(continues on next page)
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Change:

figurat t i Computer

- Key: Vendor
Name: Vendor
Searchable: 1

Input:
Type: Text
Size: 50

MaxLength: 50

- Key: Model
Name: Model
Searchable: 1

Input:
Type: Text
Size: 50

MaxLength: 58

Save or Save and Finish orCancel

23. abra: Konfiguracidéelem osztaly-meghatarozasanak szerkesztése képerny§

Configuration Item Management

L Configuration Item Management Computer
Actions List
Computer CONFIGURATION ITEM CLASS VERSION CREATED BY CREATED
it Admin 09/15(2020 10:10:57
Change class definition Computer {15/
OTRS (Europe/Budapest)
4 Go to overview

24, abra: Konfiguracidelem osztalyverzidi képernyd
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(folytatas az eléz§ oldalrdl)

Input:
Type: Text
Size: 50

MaxLength: 100

A kévetkez6 beadllitdsok akkor érheték el, ha hozzaadja vagy szerkeszti ezt az eréforrast. A csillaggal jel6lt
mezdk kitdltése kdtelezdb.

*

Key
Egyedinek kell lennie, és csak betl és szam karaktereket fogad el. Ha ez megvaltozik, akkor az adatok
nem lesznek olvashatéak a régi meghatarozéasokbdl.

Name *

Az (rlapon lév6 mez8 cimkéje. Barmilyen tipusu karakter beirhatd ebbe a mezdbe, beleértve a
nagybetliket és a szokdzt is.

Megjegyzés: Ajanlott mindig angol szavakat hasznalni a neveknél.

Lasd még:

A nevek lefordithaték mas nyelvekre az egyéni nyelvi fajlokkal. Tovabbi informacidkért nézze meg az
egyéni nyelvi fajl fejezetet az adminisztratori kézikdnyvben.

Searchable
Meghatarozza, hogy a mezd kereshetd-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 1.

Input *
El6késziti a beviteli mezd meghatdrozasat. Egy beviteli mez6 a kovetkezd attributumokat
tartalmazhatja:

Type *
Meghatdrozza az elem tipusat. Behuzva kell elhelyezni logikai blokként. A lehetséges értékek:

* Customer: Egy legdrdilé lista egy Ugyfél kivalasztdsahoz az adatbazis hattérprogrambdl.
A mez@8 hasznédlhaté helyettesitd karakterekkel (*) is.

* CustomerCompany: Egy legérdul§ lista egy ugyfél kivalasztdsahoz az adatbazis
hattérprogrambdl.

» Date: Egy mezé egy datum kivalasztdsahoz.
* DateTime: Egy mez6 egy datum és id8 kivalasztasahoz.

« Dummy: Ezt a mezét arra hasznaljak, hogy szerkezetet adjon méas elemeknek. Altaldban
rendelkezik Sub szerkezetekkel.

* GeneralCatalog: Egy legdrdilé lista egy altalanos katalégus osztaly kivalasztdsahoz. Az
altalanos katalégus osztalyt meg kell hatdrozni a bemeneti tipusként térténé hasznalata el6tt.
Az altalanos kataldgus osztaly elemei lesznek a legérdilé lista lehetéségei.

* Integer: Egy legérdiilé lista egész szamokkal.
» Text: Egy egyszerli szévegmezd.
* TextArea: Egy tobbsoros sz6vegmez4.

Required
Meghatdrozza, hogy a mez6 kételez6-e vagy sem. Lehetséges értékek: 0 vagy 7.
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Size
Meghatdrozza a szévegmez8 méretét. Az érték csak pozitiv egész szam lehet.

MaxLength
Meghatdrozza a karakterek legnagyobb szamat, amit be lehet irni a sz6vegmezdbe. Az érték
csak pozitiv egész szam lehet.

RegEx
Egy regularis kifejezés a szévegmezd8 lehetséges értékeinek korlatozasahoz.

RegExErrorMessage
A megjelenitett hibalizenet, ha a bemenet nem illeszkedik a regularis kifejezésben megadott
meghatarozasra.

Class
A leg6rdulé listahoz hasznalt osztaly neve. Kételez8 megadni a GeneralCatalog tipusnal.

Translation
Meghatdrozza, hogy egy altalanos kataldgus elemeit le kell-e forditani. Lehetséges értékek: 0
vagy 1.

YearPeriodPast
Meghatérozza, hogy a jelenlegi évhez képest hany év legyen elérhet6 a multban a kivalasztasnal
egy datum vagy datum és idé mezében. Az érték csak nemnegativ egész szam lehet.

YearPeriodFuture
Meghatdrozza, hogy a jelenlegi évhez képest hany év legyen elérhetd a jévSben a kivalasztasnal
egy datum vagy datum és idé mez&ben. Az érték csak nemnegativ egész szam lehet.

ValueMin
Meghatdrozza a legkisebb értéket egy egész szam mezénél.

ValueMax
Meghatarozza a legnagyobb értéket egy egész szam mezdnél.

ValueDefault
Meghatdrozza az alapértelmezett értéket egy egész szam mezdénél.

CountMin
Meghatarozza, hogy az aktudlis beviteli tipusokbdl legaldbb hany legyen elérhetl. Az érték csak
nemnegativ egész szam lehet.

CountMax
Meghatarozza, hogy az aktudlis beviteli tipusokbdl legfeljebb hany legyen elérhetd. Az érték csak
nemnegativ egész szam lehet.

CountDefault
Meghatdrozza, hogy hany mezét kell megjeleniteni alapértelmezetten. Az érték csak nemnegativ
egész szam lehet.

Sub
Meghataroz egy részelemet a beviteli mezében. A részelem sajat beviteli mezd6ket tartalmazhat. Ez
akkor hasznos, ha bizonyos tulajdonsagok vannak egy f6 tulajdonsag alatt.

SuppressVersionAdd
Ez arra haszndlhatd, hogy megakadalyozza egy konfiguracidelem uj verzidjanak létrehozasat, ha egy
attribitum megvaltozik. A lehetséges értékek: UpdatelLastVersion és Ignore.

* UpdateLastVersion: Ha ez az érték van beallitva és nincs mas frissitett attribdtum, akkor az
attribdtum Uj verzié létrehozasa nélkil lesz frissitve az aktudlis verzidban.
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* Ignore: Ha ez az érték van bedllitva és nincs mas frissitett attributum, akkor semmi sem fog
térténni, és nem lesz Uj verzid létrehozva.

Osztaly-meghatarozas hivatkozasa

A kovetkez osztaly-meghatérozas egy példa az 6sszes lehetséges beallitasra.

Megjegyzés: A CustomerID ésaz Owner kulénleges kulcsok, mivel alapértelmezetten ezeket a kulcsokat
haszndljak az Ugyfelek és az Ugyfél-felhaszndlck képernySkdn a konfiguraciéelemek tgyfelekhez és tgyfél-
felhasznaldkhoz t6rténd automatikus hozzarendeléshez.

— Key: OperatingSystem
Name: Operating System
Searchable: 1

Input:
Type: Text
Required: 1
Size: 50

MaxLength: 100

RegEx: Linux|MacOS|Windows|Other

RegExErrorMessage: The operating system is unknown.
CountMin: 0
CountMax: 5
CountDefault: 1

- Key: Description
Name: Description
Searchable: 0
Input:

Type: TextArea

Required: O
CountMin: 0
CountMax: 1
CountDefault: 0

- Key: Type

Name: Type

Searchable: 1

Input:
Type: GeneralCatalog
Class: ITSM::ConfigItem::Software::Type
Required: 1
Translation: 1

— Key: CustomerID
Name: Customer Company
Searchable: 1
Input:
Type: CustomerCompany

- Key: Owner
Name: Owner
Searchable: 1

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

Input:
Type: Customer

- Key: LicenseKey
Name: License Key
Searchable: 1

Input:
Type: Text
Size: 50

MaxLength: 50
Required: 1

CountMin: 0

CountMax: 100

CountDefault: 0

Sub:

- Key: Quantity
Name: Quantity
Input:

Type: Integer
ValueMin: 1
ValueMax: 1000
ValueDefault: 1
Required: 1
CountMin: 0
CountMax: 1
CountDefault: 0

- Key: ExpirationDate
Name: Expiration Date
Input:

Type: Date
Required: 1
YearPeriodPast: 20
YearPeriodFuture: 10
CountMin: 0
CountMax: 1
CountDefault: 0

- Key: LastUsed
Name: Last Used
Input:

Type: DateTime

Required: 1
CountMin: 0
CountMax: 1
CountDefault: 0

SuppressVersionAdd: UpdatelastVersion
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3.2 Ugyintézdi feliilet

Ez a fejezet azokat az uj funkcidkat mutatja be, amelyek az Ugyintézdi fellleten érhetdk el a csomag
telepitése utan.

3.2.1 Konfiguracidelemek

A csomag telepitése utan egy Uj menuszakasz lesz elérhetd a f6mendben.

Megjegyzés: Annak érdekében, hogy hozzaférést adjon a felhasznaldk szamara az Eszk6zmenedzsment
menlhoéz, hozza kell adnia Sket az itsm-configitem csoporthoz tagként.

3.2.1.1 Konfiguraciéelem létrehozasa

Hasznalja ezt a képerny6t, hogy Uj konfiguracidelemeket adjon a konfiguracidmenedzsment-adatbazishoz.
Egy konfiguracidelem hozzdadasahoz:

1. Vélasszon egy osztalyt az osztalyok listajabdl.

2. Toltse ki a szikséges mezbket.

3. Kattintson a Létrehozds gombra.

~ General Information

25. dbra: Konfiguraciéelem létrehozasa képernyd

Lasd még:

A Tulajdonsdgok fellleti elemben [év6 mez8k eléggé eltérdek lehetnek az egyes osztélyoknal. Az elérhetd
mez6k megtekintéséhez nézze meg a Konfigurdcidelemek modult az adminisztratori fellleten.
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Figyelem: Nem szabad, hogy a rendszer 20 000 konfiguraciéelemnél tébbet tartalmazzon. A korlat
tullépése befolydsolhatja a rendszer teljesitményét.

3.2.1.2 Konfiguracioelem-lista

Ez a képerny§ attekint6t ad a konfiguracidelemekrél. A konfiguracidelemek rendelkeznek egy
Incidensallapot oszloppal, amely két allapottipust tartalmaz:

« Uzemképes
* Incidens

Minden egyes allapottipusnal akarmennyi allapotszam regisztralhaté. Egy konfiguraciéelem allapota
érinti a szolgaltatasallapotot, amely dinamikusan lesz kiszamitva, és az (igyintézéi felllet Szolgaltatdsok
képernydjén kerll megjelenitésre.

Lasd még:
A dinamikus kiszamitas engedélyezéséhez kapcsolja be a kévetkez§ rendszerbeallitési lehetéségeket:
* ITSMConfigItem::SetIncidentStateOnLink

* ITSMConfigItem::LinkStatus::TicketTypes

{x > Configuration Items (1 Configuration Item) @

Select Preset - TQ

Incident State Deployment State Configltem# - Name Class Changed Duplicate

Production 1022000001 Web server Computer 2 hours ago [53

26. abra: Konfiguraciéelem-lista

3.2.1.3 Konfiguracioelem részletes nézet

Haszndlja ezt a képerny6t egy konfiguracidelem részleteinek megtekintéséhez. A konfiguracidelem
részletes nézete akkor érhetd el, ha kivalaszt egy konfiguracidelemet a konfiguracidelem-listabdl.

Konfiguraciéelem részletes nézetének feliileti elemei

A tdbbi Uzleti objektum részletes nézetéhez hasonldan a konfiguracidelem részletes nézete is
nagymértékben személyre szabhaté. A kévetkezd fellileti elemek kbzll néhany megjelenik az
alapértelmezett telepitéssel, de a tébbit hozza kell adni a rendszerbeallitasokban.

Konfiguraciéelem-informaciok fellileti elem
Ez a fellleti elem a konfiguracidelemmel kapcsolatos informacidkat jeleniti meg.

Konfiguraciéelem-verzié részletei fellileti elem
Ez a fellleti elem a konfiguracidelem verzidit jeleniti meg. Egy konfiguraciéelemen elvégzett barmilyen
valtoztatas Uj verzidt fog létrehozni. Ebben a fellileti elemben egy verziéra kattintva ki fogja nyitni a
részleteket.
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~ Configuration ltem Information £03

configitems 1022000001

Name Class Incident State

Web server Computer Operational

Deployment State Created Changed

Production 2 hours ago 2 hours ago

27. dbra: Konfiguracidelem-informaciok fellleti elem

~ Configuration Iltem Version Details Expand All & Select Preset - TQ @
Deployment State Incident State Version# Name Created Created By
Production 1 Web server 2 hours ago Admin OTRS

28. abra: Konfiguracidéelem-verzid részletei fellleti elem

Mellékletek feliileti elem
Ez a feluleti elem a konfiguracidelemekhez tartozd mellékletek megjelenitéséhez hasznélhaté. A
mellékletek letdlthetSk, és képek esetén az el6nézeti funkcid is tdmogatott.

~ Attachments Select Preset ~ ) 503
Type Filename File size Preview Download
B ryzen-3700x.pdf 472.33KB B

29. abra: Mellékletek fellileti elem

Konfiguracidelem részletes nézetének miiveletei

A kévetkez6 muveletek érhetdk el a jegy részletes nézetén.

Szervezés
Ez az oszlop a kévetkez8 mliveleteket csoportositja egybe:

Konfiguracidelem szerkesztése
Ez a mdvelet lehetévé teszi az Ugyintéz6knek a konfiguracidelem szerkesztését.

Objektumok 6sszekapcsolasa
Ez a miuvelet lehet6vé teszi az ugyintéz6knek mas Uzleti objektumok hozzékapcsoldsat a
konfiguraciéelemhez.

Konfiguracidelem kett6zése
Ez a mdvelet lehetévé teszi az ligyintéz6knek a konfiguracidelem kettzését.
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ORGAMIZATION JIEWS
Edit Configuration ltem View History
Link Objects Print Configuration ltem

Duplicate Configuration ltem

Delete Configuration Item

30. abra: Konfiguraciéelem részletes nézetének miveletei

Konfiguracidéelem torlése
Ez a mlvelet lehetévé teszi az ligyintéz6knek a konfiguraciéelem torlését.

Nézetek
Ez az oszlop a kévetkez8 mliveleteket csoportositja egybe:

El6zmények megtekintése
Ez a mivelet lehet6vé teszi az lgyintézéknek a konfiguracidelem el6zményeinek megtekintését.
Az el6zmények tartalmazzak az dsszes olyan mliveletet, amelyek a konfiguracidelemmel
térténtek a mdltban. A mdveletekkel egyitt az idébélyeg és a mliveletet elvégzd személy
felhasznaloneve is megjelenik.

Konfiguraciéelem nyomtatasa
Ez a mdvelet lehetévé teszi az Ugyintézéknek a konfiguraciéelem PDF-fdjlba térténd
kinyomtatasat és letdltését.

3.2.2 Ugyfelek

A csomag telepitése utan egy Uj Konfigurdcidelem-lista nevi fellleti elem valik elérhetévé az Gigyfél részletes
nézetén.

~ Configuration Item List (1 Configuration Item) Select Preset ~ ) 308
Incident State Deployment State Configltem# Mame Class Changed
Production 1022000001 Web server Computer 20 minutes ago

31. dbra: Konfiguraciéelem-lista fellleti elem

Ez a fellleti elem azokat a konfiguraciéelemeket jeleniti meg, amelyek hozza vannak rendelve az tigyfélhez.

A hozzarendelés alapértelmezetten a CustomerID attributumon keresztil térténik. Ha a konfiguracidelem
eltérd attributumot hasznal az 6sszekapcsolashoz, akkor meg kell valtoztatnia a rendszerbeallitdsokban.
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Lasd még:

Tovabbiinformaciokért nézze meg az AgentFrontend: : CustomerCompanyDetailView: :WidgetType###ConfigIt
rendszerbeallitasi lehetGséget.

Az alapértelmezett bedllitas:

ClassBasedCustomerIDSearch:
Computer: CustomerID
Hardware: CustomerID
Location: CustomerID
Network: CustomerID
Software: CustomerID

ClassBasedCustomerSearch:
Computer: CustomerID
Hardware: CustomerID
Location: CustomerID
Network: CustomerID
Software: CustomerID

A CustomerID attribitumnak szerepelnie kell az osztdly-meghatédrozasban is a hozzarendelt
konfiguracidelemek megjelenitéséhez. Ellenrizze a meglév6é osztaly-meghatdrozdsait a
Konfigurdcioelemek modulban.

Ha az osztaly-meghatarozas nem tartalmazza a CustomerID attributumot, akkor kézzel kell hozzaadnia
azt.

- Key: CustomerID
Name: Customer Company
Searchable: 1
Input:
Type: CustomerCompany

3.2.3 Ugyfél-felhasznalék

A csomag telepitése utan egy Uj Konfigurdcidelem-lista nevd fellleti elem vélik elérhetévé az Ugyfél-
felnasznald részletes nézetén.

~ Configuration Item List (1 Configuration ltem) SelectPreset v o] 503
Incident State Deployment State Confightem# Mame Class Changed
Production 1022000001 Web server Computer 20 minutes ago

32. abra: Konfiguraciéelem-lista fellileti elem

Ez a felUleti elem azokat a konfiguracidelemeket jeleniti meg, amelyek hozza vannak rendelve az tgyfél-
felhasznaléhoz.

A hozzarendelés alapértelmezetten az owner attribdtumon keresztil térténik. Ha a konfiguraciéelem eltéré
attribdtumot hasznal az sszekapcsolashoz, akkor meg kell véltoztatnia a rendszerbeadllitasokban.

Lasd még:

Tovabbiinformaciokért nézze meg az AgentFrontend: : CustomerUserDetailView: :WidgetType###ConfigItemL
rendszerbeallitasi lehet6séget.

Az alapértelmezett bedllitas:
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ClassBasedCustomerUserSearch:
Computer: Owner
Hardware: Owner
Location: Owner
Network: Owner
Software: Owner

ClassBasedCustomerSearch:
Computer: Owner
Hardware: Owner
Location: Owner
Network: Owner
Software: Owner

Az owner attributumnak szerepelnie kell az osztaly-meghatarozasban is a hozzarendelt konfiguracidelemek
megjelenitéséhez. Ellendrizze a meglévd osztaly-meghatarozasait a Konfigurdcidelemek modulban.

Ha az osztaly-meghatarozas nem tartalmazza az owner attribdtumot, akkor kézzel kell hozzdadnia azt.

- Key: Owner
Name: Owner
Searchable: 1
Input:
Type: Customer

3.3 Kilsé fellet

Ennek a csomagnak nincs kiilsé felllete.

72 3. fejezet Konfiguraciomenedzsment




	Bevezetés
	Szolgáltatásmenedzsment
	Adminisztrátori felület
	Jegybeállítások
	Kritikusság ↔ Hatás ↔ Prioritás
	Szolgáltatási megállapodások
	Szolgáltatási megállapodás beállításai

	Szolgáltatások
	Szolgáltatás beállításai

	Állapotok
	Új állapot

	Típusok
	Új típusok


	Felhasználók, csoportok és szerepek
	Csoportok
	Új csoport


	Folyamatok és automatizálás
	Dinamikus mezők
	Új dinamikus mezők


	Adminisztráció
	Általános katalógus
	Általános katalógus kezelése
	Katalógusosztály beállításai
	Katalóguselem beállításai
	Osztályok

	Rendszerbeállítások
	Az incidens- és problémamenedzsment bekapcsolása
	Szolgáltatás incidensállapotának elrejtése az űrlapokon



	Ügyintézői felület
	Jegyek
	Jegy létrehozása
	Új mezők

	Jegy részletes nézet
	Jegy részletes nézetének műveletei


	Szolgáltatások
	Szolgáltatáslista
	Szolgáltatás részletes nézet
	Szolgáltatás részletes nézetének felületi elemei
	Szolgáltatás részletes nézetének műveletei


	Szolgáltatási megállapodások
	Szolgáltatásimegállapodás-lista
	Szolgáltatási megállapodás részletes nézet
	Szolgáltatási megállapodás részletes nézetének felületi elemei
	Szolgáltatási megállapodás részletes nézetének műveletei


	Statisztikák és jelentések
	Statisztikák


	Külső felület

	Konfigurációmenedzsment
	Adminisztrátori felület
	Felhasználók, csoportok és szerepek
	Csoportok
	Új csoport


	Folyamatok és automatizálás
	Folyamatkezelés
	Folyamatmodulok
	ITSMConfigItemDataPull
	ITSMConfigItemDataPush
	LinkWithITSMConfigItem
	TicketLinkITSMConfigItem
	TicketUpdateByLinkedCI

	API-hivatkozás
	ITSMConfigItemDataPull API
	ITSMConfigItemDataPush API
	LinkWithITSMConfigItem API
	TicketLinkITSMConfigItem API
	TicketUpdateByLinkedCI API
	ConfigItemCreate() API
	ConfigItemDelete() API
	ConfigItemGet() API
	ConfigItemSearch() API
	ConfigItemUpdate() API


	Webszolgáltatások
	Új műveletek
	Példák a használatra


	Adminisztráció
	Általános katalógus
	Új osztályok

	Importálás és exportálás
	Importálási és exportálási sablonok kezelése
	Importálási és exportálási sablon beállításai
	Közös információk szerkesztése
	Objektuminformációk szerkesztése
	Formátuminformációk szerkesztése
	Leképezési információk szerkesztése
	Keresési információk szerkesztése


	Rendszerbeállítások
	Konfigurációelem-osztályra jellemző oszlopok megjelenítése
	Konfigurációelem-osztályra jellemző szűrők alkalmazása
	Konfigurációelem-szűrők alkalmazása az összes osztályra


	CMDB beállítások
	Konfigurációelemek
	Osztály-meghatározás típusai és űrlapelemek
	Osztály-meghatározás hivatkozása



	Ügyintézői felület
	Konfigurációelemek
	Konfigurációelem létrehozása
	Konfigurációelem-lista
	Konfigurációelem részletes nézet
	Konfigurációelem részletes nézetének felületi elemei
	Konfigurációelem részletes nézetének műveletei


	Ügyfelek
	Ügyfél-felhasználók

	Külső felület


