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Osnove

Administracijski predel OTRS sistema je osnova za OTRS administratorja. Vse pomembne
nastavitve lahko urejate in pregledate preko tega modula.

Administracijski predel je dosegljiv preko povezave "Administrator" v osnovnem meniju. Povezava
je prikazana le ,Ce ste prijavljeni kot administrator ali pa imate nastavljene pravice za dostop do
administracijskega predela. Po osnovni namestitvi se lahko prijavite v sistem kot OTRS
administrator z uporabniskim imenom root@localhost in geslom root.

To je privzeto geslo vseh sveze nameS¢enih OTRS sistemov, ¢im prej ga spremenite preko
povezave 'nastavitve'!

Sebastija asi [
5 @ = e

Odjava Odaovoren (03 Move sporcéilo (0) Zaklenjene kartice (0)

[ Administratorjev predel ]

Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalna vrsia & Odgovori Sistem

[ Uperabniki |
[ Skupine ]
[ Uporabniki <-= Skupine ]
[ Stanke 1

Awbima ki oo ||] [ Cbweslila ila ]
[ Avbmatki odgovori <-> Gakalne vrsk | [Tio]

[ Priponke ] [ Status]

[ Priponke =-> Cdgovori | [ Servis ]

v ] [5La]
[ Pravila == Uporabniki ] [ S/MIME ]
[ Pravila kupine ] [FGF]

Uporabniki, skupine in pravila

Uporabniki

Upravljanje uporabnikov je dostopno preko povezave "Uporabniki". Tukaj lahko ustvarite,
spreminjate ali deaktivirate uporabniSke racune. Prav tako lahko nastavite nekaj osnovnih nastavitev
za uporabnika (jezik uporabniskega vmesnika, predlogo,...).

Sebastijan ¢ astijan.silec genda.si)10:18:04 - 30.11.2007
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)djava Odgovoren (0) Movo sporcéilo (0) Zaklenis n kartics

[ Administratorjev predel ]

Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalna vreta & Odgovori Ostalo

[ Uporabniki | r POPS Accouni ]
[ Skupine]

[ Uporabniki <-= Skupine ]
[ Stranks |

[ Pedlistia ]

[ Stran Skupine ]

[ Strank Servisi |

[ Eravila]

[ Pravila <= Uporabniki ]
[ Pravila =-= Skupine ]

[ Upravljanje uporabnikov ]

[ SysConfig ]

[ Package Manager ]

lskanje: Seznam:

Iskanje: Uporabnigko ime Ime: E-Mail veljavno/neveljav no

Iskanje

Dodaj uporabnika:
Dodaj novega uporabnika (agenta).
Dodaj

[ Zaznamek ]

Upocrabnik mora biti ustwarjen, da lahko opravlja delo s karticami

Pozor: Movernu uporabniku ne pozabite nastaviti pravic za skupine ali pa mu dodeliti pravil!

Powered by OTRE 2.2.3

*Da bi ohranili doslednost podatkov v OTRS ni mozZno izbrisati uporabnika. Lahko ga de-
aktiviramo ¢e mu nastavimo veljavnost na 'neveljaven' ali 'za¢asno neveljaven'.



Ko smo ustvarili novega uporabnika mi moramo nastaviti Se pripadnost skupinam ali pravilom.
Avtomatsko boste preusmerjeni na okno z nastavitvami skupin in uporabnikov.

Skupine

Vsak uporabnik bi naj pripadal vsaj eni skupini. Upravljanje s skupinami je dostopno preko
povezave 'Skupine’'.

Sebastijan Sile
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djava Odgovoren (0] Mo | ecilo (0) Zaklenie n kartics
[ Administratorjev predel ]
Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalna vrsia & Odgovori Ostalo
[I |\|||] Cakalna vrsia [ PosiMaster POP3 Accour ]
E ] Odgov [z
Odgovori <-> Cakalne vreie ]
wviomateki odgovori ]
» i cdgovori =-> Cakalne vrst ]
ripon bk
Friponke <-> Odgovori ]
SLA]
[; |m.n 1 B i
| FGP | Packane Manager |
[ Upmvljanje s skuplnaml 1
Dodaj skupino: Seznam:
Dodaj novo skupino. Ime Komentar veljavno/neveljavno Spremenjeno Ustvarjeno
Dodaj jaf Group of all admins. wveljavno 19.10.2007 11:07 19.10.2007 11:07
ar a a, - veljavno 13112007 10:47 13.11.2007 1045
f T r e veljavno 14.11.2007 14:52 14.11.2007 14:52
fi i veljavno 14.11.2007 12:40 14.11.2007 12:40
J T wveljavno 14112007 08:28 14 112007 0828
2 [t veljavno 13.11.2007 15:52 13.11.2007 15:52
£ (SN veljavno 14.11.2007 12:25 14.11.2007 0826
E i Group for stats access weljavno 19.10.2007 11:07 19102007 11:07
L 3 Group for default access. wveljavno 19.10.2007 11:07 19.10.2007 11:07
< a. 3 ) wveljavno 20.11.2007 0859 20.11.2007 08:59

[ Zaznamek ]
‘admin’ skupina dostopa do admin predela, 'stats’ skupina do statistiGnega predela

Ustvari nove skupine, z razliénimi dostopi uporabe (pr: prodaja, podpora, marketing,...).

Uporabno pri ASP resitvah.

Powered by CTRS 223

*Da bi ohranili doslednost podatkov v OTRS ni moZno izbrisati skupine. Lahko jo de-aktiviramo Ce
jinastavimo veljavnost na 'neveljaven' ali 'zacasno neveljaven'.

Po privzeti instalaciji so v sistemu na volji 4 skupine.

‘ Skupina‘ ‘ opis
. Skupina uporabnikov, ki ima administratorske privilegije v sistemu. Po instalaciji je v tej
admin . - "
skupini samo uporabnik "root@localhost".
2 Uporabniki v tej skupini lahko ustvarjajo in spreminjano ¢lanke FAQ sistemu. Po
q instalaciji v tej skupini ni uporabnikov.
stats Uporabniki v tej skupini lahko dostopajo do in ustvarjajo statistiko. Po instalaciji je v tej

skupini samo uporabnik "root@localhost".

Uporabniki v tej skupini bodo predvidoma novi uporabniki, ki bodo imeli omejen dostop
users do OTRS sistema. To pomeni, da bodo lahko uporabljajo le karti¢ne funkcije sistema. Po
instalaciji v tej skupini ni uporabnikov.

Dodajanje uporabnika skupini ali spreminjanje nastavitev uporabnikovih skupin je dostopno preko
povezave "Uporabniki <-> Skupine".
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[ Administratorjev predel ]
Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalna vrsia 8 Odgovori Sistem Osfalo

[ Uporabniki | [ £akalna vrsta |

[ Skupine | [

[ Uporabniki =-> Skupine ] [ <> alalne vreie |
[ Stranks | .
[ Fodietia | [ Aviomatki odgovori =-> Cakalne vrste |
[ Stranks =-> Skupine ] [ Friponkes ]
| Stranke <-> Servisi | [ Priponks <-> Odgous
[ Pravila ]

[ Pravila <-> Uporabniki | Sy=Config |

[ Pravila <-> Skupine ] | Package Manager ]

[ Uporabniki <-> Skupine ]

Uporabnik: Skupina (1:n) Uporabnik:Skupina (n:1)

£ ] admin

stats

users

Powered by OTRE223

Pregled vseh skupin in uporabnikov je v spodnjem delu okna. Ce bi radi spremenili privilegije za
uporabnika samo kliknite na uporabniSko ime. Za spremembo ¢lanov skupine pa kliknite na
skupino.

Po osnovni namestitve so na voljo naslednji privilegiji.

‘ privilegij H opis

‘ro H(Read only access) Dostop 'samo za branje' kartic in vnosov v tej skupini.

‘move into HPraVica premikati kartice in vnose med predeli, ki so del skupine.

‘create HPraVica ustvariti kartice in vnose v predelih, ki so del skupine.

‘owner HPraVica spremeniti lastnika kartice v predelih, ki so del skupine.

‘priority HPraVica spremeniti prioriteto kartic v predelih, ki so del skupine.

‘rw HPolni dostop do kartic in vnosov v predelih, ki so del skupine.




Pravila

Pravila so zelo ucinkovite mozZnosti za upravljanje in spreminjanje dostopov mnogih uporabnikov.
V velikih sistemih z veliko uporabniki, skupinami in ¢akalnimi vrstami nam lahko prihranijo veliko
Casa.

Predstavljajte si, da imate sistem 100 uporabnikov. 90 uporabnikov ima dostop do ¢akalne vrste
"podpora", ki vsebuje nekaj pod vrst. Vsi zahtevki za podporo so obdelani v tej vrsti. Vse ostale
vrste sistema niso dostopne tem 90 uporabnikom. Ostalih 10 uporabnikov pa lahko dostopa do vseh
vrst v sistemu. Nekega dne podjetje odpre nov oddelek prodaja. Razli¢ni uporabniki potrebujejo
dostope do novih vrst. Da bi ro¢no spremenili privilegije vsakemu uporabniku lahko porabimo
veliko Casa, zato lahko ustvarimo pravila za razli¢ne dostope. Nato uporabniku dodamo eno ali ve¢
pravil in s tem spremenimo dovoljenja za posameznega uporabnika.

- L& N i
Odjava Odaovoren (0} Movo sporcéilo (0) Zaklenjene kartice (0)
[ Administratorjev predel ]
Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalna vrsta & Odgovori Sistem Osilalo
[ Uporabniki ] v [ Magawor ]
[ Skupine ] [ Podpis ]
[ Uporabniki =-> Skupine ] [ E-Mail naslovi ]
. [ Cbuestila ]
Ine vrske | [Tio]
Status]
[ Servis]
ravila ] 11
[ Pravila =-= Uporabniki | [ SIMIME ]
[ Pravila <-= Skupine ] [FSFE] [ Fackage Manager]
[ Upravijanje pravil ]
Dodaj pravilo: Seznam:
Dodaj novo pravilo. Ime Komentar veljavno/neveljavno Spremenjenc Ustvarjeno
Dodaj £ 3 1 veljavno 19.11.2007 1510 19.11.2007 1510
n Shimninis wveljavno 19112007 1510 14112007 08:55
p dostopi veljavno 14.11.2007 12:40 14.11.2007 12:40
1 ) veljavno 20112007 0&50 20112007 0850
L P 1 veljavno 14.11.2007 12:39 14.11.2007 12:39
dostopi wveljavno 14.11.2007 09.02 14.11.2007 0902
D veljavno 20.11.2007 0859 20.11.2007 08:59
dostopi veljavno 14.11.2007 12:55 14.11.2007 12:55

[ Zaznamek ]

Ustvari praviloin ga dodaj skupinam, nato dodaj pravila uporabnikom.

Uporabno pri velikemn Stevilu uporabnikov in skupin.

Prwared bu OTRE 22 3

*Da bi ohranili doslednost podatkov v OTRS ni mozno izbrisati pravil. Lahko jih de-aktiviramo Ce
jim nastavimo veljavnost na 'neveljaven' ali 'zacasno neveljaven'.
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[ Administratorjev predel ]

Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalna vrsia & Odgovori

[ Uporabniki ] [ Gakalna vrsta ] [

[.| upine ] [

[ Uporabniki =-> Skupine ] =-> &akalne vreie | [

v i odgovori ] [ Obwvestila

[ viomatki odgovori <-> Gakalne vrsk | [

[ Pripanke ] [ Status

[ Priponke =-= Odaovori ] =

Fravila ] [SLA

[ Eravila == Uporabniki] [ SMIME
[ Eravila =-> Skuping ] [ESE] [||l||ll|]

[ Pravila <-> Uporabniki ]

Uporabnik:Pravile (1:n)

ot@localhost (Admin OTRS)

Sebastijan Silec (sebastijan silec@agenda.si) 11:10:24
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)djava Odgovoren (0) Novo sporocilo (0 Zaklenie n kartics
[ Administratorjev predel ]
Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalna vrsia & Odgovori Sislem Ostalo
[ Uporabniki ] Cakalna vrsta ] [ Magewer ] [ Pre
[ Skupine ] Cdnowe [ Podpis ] [ Pre
[ Uporabniki <-= Sk - Eakalne vrske | [||m|\ sslovi ] [ G
[I||I ] smatki odgovori ] [ Obvesiila | [Cl
[ ja [ wiomatski odgovori <-= Gakalne vrske | [_L] [l +
[ Friponke ] [ Status] [ Per Lon (dnevnik zmonljivest ]
[ Priponke <-= Cdgovori ] [-..] [: il
--] [5LA] [-'

[ Pravila Uporabniki ] [ ||||||] [ SysConfiq
[ Pravila Skupine | [ Package Manager
[ Pravila <=-> Skupine ]

Pravilo: Skupina (1:n) Pravilo:Skupina (n:1)

£ a admin

i S = =}

1 ] 8 L

i -:|‘-.. — 1

iostop
iostop
ostop

Za nastavitve razli¢nih pravil (dostopov) lahko uporabite povezavi "Pravila <-> Uporabniki" ali
"Pravila <-> Skupine"

Stranke in skupine strank

Stranke

OTRS podpira razli¢ne tipe uporabnikov. Povezava "Stranke" uporabljate za upravljanje
uporabniSkih racunov strank. Stranka se lahko tudi prijavi v OTRS sistem preko strankinega
vmesnika (customer.pl), ¢e ji to dovolite. Tukaj lahko stranka spreminja svoje nastavitve in
pregleduje stanje svojih kartic. UporabniSki racun je potreben za generiranje zgodovine.
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[ Administratorjev predel ]

Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalna vrsia & Odgovori Sistem Ostalo
[ Uporabniki ] [ Posihaster POP3 Account ]
[ Skupine ] [7'
[ Uporabniki <-> Skupine ]
[ Siranke ] £ wori |
[ Podictia | [ Avbomatski odaovori =-= Cakalne vrsk | [Te]
[ Sire <= Skupine ] [ Priponke ] [ Siius ]
=-> Servisi ] [ Priponke =-= Odgovori ] [ Servis ]
Erevila] [5L4]
[ Pravila Uporabniki ] [ SMIME ] [ SysConfig ]
[ Pravila Skupine ] [FGF] [ Package Manager ]
[ Upravijanje s strankami ]
lskanje: Seznam:
lskanje: Uporabnigko ime Ime E-Mail ID siranke veljavno/neveljav no
Iskanje
Dodaj siranko:
Vir: Databass Backend
Ustvari

[ Zaznamek ]

* Podatki so cbvezni
* Podatki so samo za branje
Ustvariti morate stranko, da bo zgenerirana zgodovina stranke in mozna prijava preko uporabniskega vmesnika za stranke

V bazi podatkov lahko poiScete vse uporabniSke ra¢une strank.

S klikom na gumb Ustvari lahko ustvarite nov racun. Vsa polja, ki so oznacena z (*) morajo
vsebovati podatke. Ce Zelimo, da se stranka prijavlja v sistem nastavimo geslo, drugace to ni
potrebno. Nastaviti moramo tudi ID stranke. To je pomembno za identifikacijo stranke (ponavadi
nastavimo isto kot uporabniSko ime).

*Da bi ohranili doslednost podatkov v OTRS ni mozno izbrisati strank. Lahko jih de-aktiviramo Ce
jim nastavimo veljavnost na 'neveljaven' ali 'za¢asno neveljaven'.

Skupine strank

Stranke lahko dodamo v skupine. To je smiselno, ¢e imamo veC uporabnikov enega podjetja, ki naj
imajo razli¢ne dostope do svojih vrst. Najprej ustvarimo skupino, ki vsebuje uporabnike podjetja
nato Se Cakalne vrste in izberemo skupino za te vrste.

Naslednji korak je, da aktiviramo podporo za skupine strank. To lahko nastavimo preko parametra
CustomerGroupSupport v administracijskem vmesniku ali preko Kernel/Config. pm datoteke.
S parametrom CustomerGroupAlwaysGroups lahko nastavimo skupine za novo ustvarjene
uporabnike, nato bodo ti uporabniki avtomatsko dodani k skupini.

Preko povezave "Stranke <-> Skupine" lahko upravljamo s strankami in skupinami.



Cakalne vrste

Preko povezave "Cakalne vrste" lahko upravljamo z vrstami v sistemu. Na novo name§¢enem
sistemu obstajajo vrste "Junk", "Misc", "Postmaster" and "Raw". "Raw" je privzeta ¢akalna vrsta,
vsa prihajajoca sporocila se nahajajo v njej, ¢e niso nastavljeni nobeni filtri in pravila. Vrsto "Junk"
lahko uporabimo za shranjevanje nezelenih (spam) sporo¢il.

03:41 -
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Odjava Odgovoren (¢

[ Administratorjev predel |

1) Mowo sporcgilo (0) ."\1|-'|-=Il|-=l1-l‘ karice (07

Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalne vrsie & Odgovori Sistem Ostalo
[ Uporabniki ] [ Magover | [ PeetMaster POP3 Accound ]
| Skupine ] [ Podpiz] [ PeetMaster Filier ]
[ Uporabniki =-= Skupine ] [ E-Mail naslovi ] i
[ Stranke ] [ Cbvestila ] m
| Pedietia | F Ine vrsie ] [Tip]
| Stranke =-= Skupine ] ] " | Siatus ]
[ Stre Servisi | [ Priponk: dacvori | [ S=rvis |
[ 1 [ELa]
| Pravila =-= Uporabniki ] [ SIMIME ] s c
[ Pravila Skupine ] [PGP] Manac
[ Upravljanje s €akalnimi vrstami ]
Spremeni: Dodaj :
Junk Ime:
Misz
Postmaster Pod-vrsia od: - -
Raw
'a Skupina: admin -
v
Cas za odklep (Minu): 0 = ni avtomatskega odklepa - 24 Ur = 1440 Minut
Eskalacija - Cas prvega odgovora (Minuf): 0 = ni eskalacije - 24 Ur = 1440 Minut
"
2 -casza kartice (Minut): 0 = ni eskalacije - 24 Ur = 1440 Minut
Eskalacija - ¢as za resitev (Minui): 0 = ni eskalacije - 24 Ur = 1440 Minut
Poizvedba: moZEno -
Spremeni Zaklep karlice po poizvedbi: Ne =
Sistemski naslov: 1 - y o
MNagovor: system standard salutation (en) (1)
Pod pis: system standard signature (en) (1) -
Obvesti siranko o premikih: Ne =
Obvesti sfranko o spremembah stanja: Ne =
Obvesti osp i Ne =
Koledar: - -
Veljavnosi: veljavno -
Komendar:

Dodaj

Obrazec na desni strani vam omogoca dodajanje nove ¢akalne vrste. Nastavite lahko ime in
skupino, ki bo upravljala vrsto in ali bo vrsta pod-vrsta ali ne.

Ce je uporabnik zaklenil kartico, lahko nastavite ¢asovni interval po katerem sistem avtomatsko
odklene kartico.

Nastavite lahko eskalacijo kartic. To pomeni, da po preteklem ¢asu sistem opozori, katere kartice
potekle.

Nastavite lahko tudi prepoznavo starega lastnika kartice, Ce stranka poSlje poizvedbo, se nova
kartica dodeli staremu lastniku.

Sistemski naslov je naslov s katerega bodo poslana zunanja sporocila iz te vrste. Izbiramo lahko
med nagovori in podpisi, ki jih bo uporabljala vrsta. Predela nagovori in podpisi bodo podrobno
opisani v nadaljevanju navodil.

Nastavimo lahko tudi ali je stranka obveScena kaj se dogaja z njenimi karticami.
Vse opisane nastavitve za nove vrste veljajo tudi za njene pod-vrste.

*Da bi ohranili doslednost podatkov v OTRS ni moZno izbrisati ¢akalnih vrst. Lahko jih de-
aktiviramo Ce jim nastavimo veljavnost na 'neveljaven' ali 'zacasno neveljaven'.



Nagovori, podpisi, priponke in odgovori

Da bi pospesili odgovarjanje na kartice in standardizirali izgled odgovorov lahko definiramo
odgovore v OTRS. Odgovor je lahko vezan na eno ali vec ¢akalnih vrst, vrsta pa je pav tako lahko
vezana na vec razli¢nih odgovorov. Ti odgovori so kasneje tudi prikazani v posamezni vrsti.

Po osnovni namestitvi je vnesen privzeti odgovor "empty answer" in definiran za vse vrste. Preko
povezave "Odgovori" lahko upravljamo z odgovori.

Sebastijan Silec (sebastijan.sile enda.si) 14:17:26- 30.11.2007
Odjava Odgovoren (0} Movo sporodilo (0) Zaklenjene kartice
[ Administratorjev predel ]
Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalne vrsie & Odgovori Sistem Ostalo

[ Uporabniki ] v Account]
[ Skupine |
[ Uporabniki <= Skupine ]

. yu[s[s =]
[ Stranks Skupine | [ Priponke | [ Performance Log (dnevnik zmogljivestil |

[ Stranke == Sarvisi ] | Priponke <-> Cdgowo

| Sigler orogilo |

[5L4]
[ Pravila <-> Uporabniki] (s |.u|.u 1
[ Pravila kupine | [ PGP

[ Upravijanje odgovorov ]

Spremeni: Dodaj:

Odgovor (2 ) Ime:
empty answer (1)

Spremeni Priponke:

Veljavnost: | veljavno -

Komentar:

Dodaj

[ Zaznamek ]

Sebastijan Silec (sebasfijan.silec@agenda.si) 14:19:29- 30.11.2007
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[ Administratorjev predel ]

Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalne vrete & Odgovori Sistem Ostalo
[ Uporabniki ] | Magovor ]
[ Skupine | | Fodpis]
[ Uporabniki <-= Skupine ] | E-Mail naslovi]
[ Stranke | [ Obwestila |
[ Fodietia | Sakalne visk ] [_,_]
[ Stranke <-= Skupine ] [ rionke | | Status ]
[ Stranke <-= Servisi ] [ Priponke =-=> Cdaoori ] [ Servis |
[ Eravila | [5LA]
[ Pravila <-= Uporabniki ] [ SMIME | E
[ Pravila <-= Skupine ] [FSE] | Package Manager ]
[ Odgovori <-> Cakalne vrste ]
Odgovor: Cakalne vrsie (1:n) Odgovor: Cakalne vrsie (n:1)

0
Dodajanje in urejanje odgovorov je dostopno preko povezave "Odgovori <-> Cakalne vrste".

Odgovor je sestavljen iz treh delov(nagovora, glavnega teksta (odgovora) in podpisa). Vse tri
komponente celotnega odgovora se poljubno nastavljajo v administracijskem vmesniku.



Nagovori

Prvi del odgovora je podpis, ki je lo¢en modul za odgovore. Nagovori so lahko povezani z eno ali
vec€ vrstami. Samo Ce je nagovor povezan z vrsto, je uporabljen v odgovoru poslanem iz te vrste.
Preko povezave 'Nagovori' lahko upravljate z odgovori, ki jih bo uporabljal sistem.
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[ Administratorjev predel ]
Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalne vrsie & Odgovori Sistem Ostalo
[ Uporabniki ]
[ Skupine |
[ Uporabniki <> Skupine ]
[ Stranks ]
[ Podietia ]

[ Nagovor ] [ PesiMasier POP3 Account ]
[ Podpis ]

[ Stranks =-> Skupine |

[ Stranke <= Servisi]

[ Pravila |

[ Fravila <-> Uporabniki ]

Log (dnevnik zmeq|jivoetil]
ko porodiln |

[ Pravila <-> Skupine | ackane
[ Urejanje nagovorov ]

Dodaj nagovor: Seznam:

Dodaj nov nagovor. Ime Komeniar veljavno/neveljavno Spremenjenc Ustvarjeno

Dodaj systern standard Standard Salutation.[..] veljavno 15112007 14:18 19.10.2007 11:07
salutation (en)

[ Zaznamek ]

Uporabne nastavitve:

<OTRS_OWNER_*> Informacije o lastnikih kartice (pr <OTRS_OWNER_UserFirsinames)

<OTRS_RESPONSIBLE_*> Informacije o cdgovornih (pr: <OTRS_RESPONSIBELE_UserFirstname=).

<OTRS_CURRENT_*> Informacije aktualnega uporabnika, ki je zahteval to operacijo (pr: <OTRS_CURRENT_UserFirstname).

<OTRS_TICKET_*> Informacije o kartici (pr: <0OTRS_TICKET_TicketNumber>, <0OTRS_TICKET_TicketlD>, <OTRS_TICKET_Queue>, <OTRS_TICKET_State=)
<OTRS_CUSTOMER_DATA_*> Informacije o aktualni stranki (pr <0OTRS_CUSTOMER_DATA_UserFirstname=)

<OTRS_CONFIG_*> MNastavitve sistema (pr: <OTRS_CONFIG_HttpType).

ODb privzeti namestitvi je v sistemu en nagovor "system standard salutation (en)".

Vsebina nagovorov je ponavadi dinami¢na, se spreminja pri vsaki kartici (pr: e-poStni naslov
posiljatelja), zato lahko v nagovorih uporabljamo spremenljivke.

Na dnu okna imamo nekaj primerov spremenljivk. Primer: Ce uporabimo spremenljivko
<OTRS LAST NAME> bo odgovor vseboval poSiljateljev priimek.

*Da bi ohranili doslednost podatkov v OTRS ni mozZno izbrisati nagovorov. Lahko jih de-
aktiviramo Ce jim nastavimo veljavnost na 'neveljaven' ali 'za¢asno neveljaven'.

Podpisi

Tretji (del) modul za odgovore so podpisi . Podpisi so prav tako lahko vezani na posamezne vrste.

Podpise lahko upravljamo preko povezave "Podpisi".

genda.si) 14:44:01 - 30

@ 9% . ) e

- i
Odjava Odagovoren (07 Novo sporogilo (03 Zakleniene kartice (0}

[ Administratorjev predel ]
Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalne vrste & Odgovori Sistem
[ Uporabniki | [ Magawor |
[ Skupine ] [ Podpisi ]
[ Uporabniki Skupine | [ E-Mail naslovi |
[ Stranke ] [ Obwestila ]
[ Podjetia ] kalne vrsks | [Tio]
[ Stranke Skupine ] [ Priponks ] [ Status ]
[Stranks <> Servisi | [ Priponks == Odgovori ] [ Servis ]

[5LA]
[ Pravila <-= Uporabniki ] [SMIME |
[ Pravila =-> Skupine ] [FSP]

[ Upravijanje podpisov ]

Dodaj podpis: Seznam:

Dodaj nov podpis. Ime Komeniar veljavno/neveljavno Spremenjenc Usivarjeno

Dodaj system standard Standard Signature. wveljavno 29112007 08:54 19102007 11:07
signature (en})

[ Zaznamek ]

Uporabne nastavitve

<OTRS_OWNER_*> Informacije o lastnikih kartice (pr: <=OTRS_OWNER_UserFirstnames).

<OTRS_RESPONSIBLE_*> Informacije o odgovernih (pr: <OTRS_RESPONSIBLE_UserFirstnames).

<0OTRS_CURRENT_*> Informacije aktualnega uporabnika., ki je zahteval to operacijo (pr: =<0OTRS_CURRENT_UserFirstname).

<OTRS_TICKET_*> Informacije o kartici (pr: <OTRS_TICKET_TicketNumber>, <OTRS_TICKET_TicketlD>, <OTRS_TICKET_Queue>, <OTRS_TICKET_State>).

<OTRS_CUSTOMER_DATA_*> Informacije o aktualni stranki (pr: <OTRS_CUSTOMER_DATA_UserFirstname=)
<0OTRS CONFIG *> Nastavitve sistema (or <0OTRS CONFIG HEnTvne)



ODb privzeti namestitvi je v sistemu en podpis "system standard signature (en)".

Tako kot nagovori, lahko tudi podpisi vsebujejo dinami¢no vsebino. (pr: ime in priimek agenta, ki je
odgovoril na kartico). V spodnjem delu okna so primeri uporabe. Ce vklju¢imo v podpis
spremenljivko <OTRS LAST NAME> bo v podpisu odgovora vsebovan priimek agenta, ki je
odgovoril na kartico.

*Da bi ohranili doslednost podatkov v OTRS ni mozno izbrisati podpisov. Lahko jih de-aktiviramo
Ce jim nastavimo veljavnost na 'neveljaven' ali 'zacasno neveljaven'.

Priponke

MozZni dodatek, ki ga lahko vklju¢imo v odgovor je priponka. Priponka bo uporabljena, ¢e bomo
uporabili odgovor, vendar je mozno ob poSiljanju odgovora izbrati ali bomo poslali zraven priponko
ali ne.

Sebastijan Silec (sebastijan. enda.si) 084530 - 03.12.2007

5 @ < 2 T

Jdjava Odgovoren (0) Movo sporcilo (0) Zaklenje n kartice

[ Administratorjev predel ]

Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalne vrste & Odgovori Ostalo
[ Uporabniki |
[ Skupine ]
[ Uporabniki <-> Skupine ] kalne vrs ]
[ Stranke | i ]
[ Podistia | [ Aviomatkki odgovori <-> Cakalne vrske |
[ Siranke Skupine ] [ Priponke ] Log (dnevnik zmealjivosti ]
[ Stranke Servisi ] [ Priponke daowori |
[ Pravila ] [5La]
[\ vila <-= Uporabniki | [ |||\||]
[ Pravils kupine ] [FGF]
[ Upravljenje priponk ]
Spremeni: Dodaj:
Ime:
Priponka: Brskaj ...
Vellavnost: | veljavno -
Komentar:
Dodaj
Spremeni

0
Preko povezave 'Priponke' lahko naloZimo priponke v bazo sistema. Ko je priponka naloZena jo
lahko povezemo z enim ali ve¢ odgovori, to naredimo na povezavi 'Priponke<->Odgovori'.

Sebastijan Silec (sebastijan. enda.si) 084610 - 03122007

)djava Odgovaren (0} Novo sporoéilo (0) Zaklenie n kartice

[ Administratorjev predel ]

Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalne vrsie & Odgovori Sistem Osfalo

[ Uporabniki ] [ asier POP3 Accoun |

[ Shupine | [ ster Filler ]

[ Uporabniki =-> Skupine ] - Sakalne v Vail nas [

[ Stranke | vori ] [ Cbvestila ] [

[ Pedietia ] ovori akalne vrsk ] [Tiol [

[ Siranks Skupine ]| [ Staius ] [ P
[
[
[ SysCanfig
[

Priponks |
[ Siranke Servisi ] [ Pripon ke ri] [ ||]
[||-||] [5La]

[ Pravila == Upoabniki ] [ \|||||]
[ Pravila Skupine | [PGF] .||||||]

[ Odgovori <-> Priponke ]

Odgovor:Priponka (1:n) Odgovor:Priponka (n:1)

*Da bi ohranili doslednost podatkov v OTRS ni mozZno izbrisati priponk. Lahko jih de-aktiviramo
Ce jim nastavimo veljavnost na 'neveljaven' ali 'za¢asno neveljaven'.



Avtomatski odgovori

OTRS lahko posilja avtomatske odgovore strankam. Avtomatski odgovori se poSiljajo ob posebnih
dogodkih, pr: Ce je ustvarjena nova kartica, Ce je poslana poizvedba, Ce je kartica zaprta ali jo
zavrne sistem. Na povezavi "Avtomatski odgovori" lahko upravljamo z avtomatskimi odgovori. Ko
ustvarimo nov odgovor lahko izberemo dogodek, ki bo sprozil avtomatski odgovor. Po osnovni
namestitve so na voljo naslednji avto-odgovori.

== - 9
@) s & &y
Odjava Kartica Statistika Mastavit oVO 0
[ Administratorjev predel ]
Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalne vrsie & Odgovori Sistem Ostalo

[ Aviomateki cdgovori <-> Gakalne vreke | [ Upravlianie s=i]
[ Friponke ] Status P nce Log (dnevnik zmogljivest) |
[ Priponke <-= Odgovori ] ) porosilo |

vils == Shupine ] [FSE] [ Package Manager |
[ Upravljanje avtomatskih odgovorov ]
Spremeni: Dodaj -
default follow up (after a ticket follow up has been added) ( 3 ) Ime: I
default reject (after follow up and rejected of a closed ticket) (2 )
default rejectnew ticket created (after closad follow up with new ticket creatil. ] Zadeva: I
default reply (after new ticket has been created) (1)
Odgovor:
Spremeni
Tip: auto follow up d]
Posiljatelj aviematskega | pod pora @coks si | COKS podpora ) = |
odgovora:
Veljavnosi: veljavno LI
Komeniar: I
Dodaj
. .
ime opis
‘auto reply ‘ ‘Ce je ustvarjena nova kartica v vrsti. ‘

Ce je ponovno odprta Ze zaprta kartica z novo $tevilko pr:. stranka odgovori na
takSno kartico.

auto reply/new
ticket

‘auto follow up HCe je prejeta poizvedba.

‘auto reject HCe sistem zavrne kartico.

‘auto remove H(Vle sistem izbriSe kartico.

Avtomatski odgovori lahko vsebujejo dinami¢no vsebino. Ce vstavimo spremenljivko
<OTRS_CUSTOMER_EMAIL[5]>, bo v odgovoru prvih 5 vrstic strankinega e-sporocila. V
spodnjem delu okna imamo ve€ primerov uporabe spremenljivk.




Sebastijan Silec (sebastijan.silec@agenda.si) 08:59:31 - 03.12.2007

- - =
Odjava Odgovoren (0) Movo sporocilo (0) Zaklenjene kartice (0)
[ Administratorjev predel ]
Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalne vrste & Odgovori Sistem Ostalo

[ Uporabniki ] | Magovor ] | Posia: l|| P Account ]
[ Skupine ] [ Fodpisi ]
[ Uporabniki -= Skupine ] [ E-Mail naslovi ]
[ Stranke ] | Dbwesiila |
[ Podietia | Ine wrste | [Tio]
[ Srmnke <-> Skupine | [ Priponke ] [ Siaius |

<-= Servisi ] [ Priponke <-> Gdgovori ] | Servis ]

SLA]

[ Pravila <-= Uporabniki | [ SIMIME | E
[ Pravila Skupine ] [ESE] | Package Manager ]

[ E:akalna vrsta <-> Upravljanje avtomatskih odgovorov ]

Nastavitve
Cakalne vrsie Aviomatski odgovori
dunk -brez-
Misc -brez-
Postmaster -brez-
Raw -brez-
- £ -brez-
-brez-
-brez-
-brez-
-brez-
B -brez-
-brez-
0
Za dodajanje avtomatskih odgovorov sledimo povezavi "Avtomatski odgovori <-> Cakalne vrste".

*Da bi ohranili doslednost podatkov v OTRS ni mozno izbrisati avtomatskih odgovorov. Lahko jih
de-aktiviramo Ce jim nastavimo veljavnost na 'neveljaven' ali 'zacasno neveljaven'.

E-poStni naslovi

Da lahko OTRS posilja e-sporoc¢ila moramo imeti vsaj en veljaven elektronski naslov. OTRS lahko
upravlja z vec naslovi hkrati. Vsaj en naslov mora biti dodeljen vrsti, vendar je mozno tudi dodelite
en naslov vec¢ vrstam. To pomeni, da lahko ve¢ naslovov posilja sporocila v isto vrsto, ampak samo
en naslov lahko posilja izhodna e-sporocila. Na povezavi "E-mail naslovi" lahko upravljamo z
vsemi naslovi, ki jih bo uporabljal sistem. Ko ustvarjamo vrste lahko nastavimo, kateri izhodni
naslov se bo uporabljal za dolo¢eno vrsto.

Sebastijan Silec (sebastijan.silec@agenda.si) 09

L @ % 2 ®

idiava --I-|‘--.:-\-=n-H- Mowvo sporecilo (07 Zaklenje n kartics

[ Administratorjev predel ]

Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalne vrsie & Odgovori Sistem Ostalo
[ Uporabniki ] [ Nagovor ]
[ Skupine ] I dpisi ]
[ Uporabniki Skupine | e vrsk ] [ E-Mail naslovi ]
[ Sfranke ] [ Obvesiila ]
[ Podietia | £ e akalne vrste | [_,_]
[ Stranke Skupine ] [ Priponke ] [ Siaius ]
[ Stranke Servisi | [ Priponk daovori | [Servis]
[ Pravils ] [5La]
[ Pravila Uporabniki | [ SMIME ] [ 5y 11
[ Pravila kupine ] [PSP] [ Packags Manager |
[ Upravijanje e-mail naslovov ]
Dodaj sistemski naslov: Sezrnam:
Dodaj nov sistemski naslov Ime Prikazno ime veljavno/neveljavno Spremenjenc Ustvarjeno
Diodaj vodpors i 3 podpora veljavno 29.11.2007 0822 18.10.2007 11:07

[ Zaznamek ]

Vsi prihajajoci e-maili stem naslovom (£a:) bodo preusmerjeni v izbrano cakalno vrsto.

Primer.

E-Mail: suppon@ company. com
Prikazno ime: |sypport Team

Cakalne vrste: [ Tech (1) =



Pri ustvarjanju e-postnih naslovov lahko povezemo dolocen naslov z ¢akalno vrsto ali podvrsto. To
omogoca sistemu, da sortira prihajajoca sporo¢ila in jih razporedi po polju Za: v pravilno ¢akalno
VISto.

*Da bi ohranili doslednost podatkov v OTRS ni mozZno izbrisati e-postnih naslovov. Lahko jih de-
aktiviramo Ce jim nastavimo veljavnost na 'neveljaven' ali 'za¢asno neveljaven'.

Obvestila

Stranke in agenti si lahko pod nastavitvami nastavijo prejemanje obvestil.

29:21-04.12.2007
> O N 2 ,
Cdjava Odgovoren (0) Movo sporoCilo (0) Zaklenjene kartice i0)

[ Administratorjev predel ]

Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalne vrsie & Odgovori
[ Uporabniki |
[ Skupine |
[ Uporabniki =-> Skuping ]
[ Stranke ]
[ Pedietia ]
[Stranke =-=> Skupine ]
[ Siranke =-= Sarvisi |

—_— E-Mail naslavi ]
: dgovor | [ Obuwestila ]

[|u:-m-- - Odnovori ]

[5LAa] SaL Box

[SIMIME ] [ SysConfig |

[PGE] [ Package Manager ]
[ Upravljanje z obvestilli ]

[|'|.-.||-- - Uporabniki ]
[ Pravila =-= Skupine ]

Spremeni: Obvesfila:
ar_SA:Agent: AA:IEINDE - Tip:

ST SA Agent rallowlp. S
:;:g::::g: m::ll':'ln:cv\c':e-nITIEDLIt Teksi:

ar_SA:Agent:NewTicket
ar_SA:Agent:CwnerUpdate
ar_SA:Agent:PendingReminder
ar_SA:Agent:Responsible Update
ar_SA::Customer: OwnerU pdate
ar_SA:Customer:Queuslpdate
ar_SA:Customer: State Update
bg-Agent:AddNole
bag::Agent::Escalation
bg:Agent:FollowlUp -

Spremeni

[ Zaznamek ]

Obvestilo bo poslano agentu ali stranki.
Na povezavi "Obvestila" lahko upravljamo z obvestili sistema. Spremenimo lahko naslov in
vsebino obvestila. Izberemo obvestilo na levi strani in ga naloZimo z gumbom Spremeni. Ime

obvestila nam pove v katerem jeziku je napisano obvestilo in kateri dogodek sprozi obvestilo ter
komu je poslano obvestilo.

Prav tako kot pri odgovorih lahko v obvestilih uporabljamo dinami¢no vsebino. V spodnjem delu
okna najdemo nekaj primerov.



Stanja

Preko povezave "Stanja" lahko upravljamo razli¢na stanja, ki jih Zelimo uporabljati v sistemu
OTRS.

Sebastijan Silec (sebastijan.sile genda.si) 09:42:50 - 04.12.2007

i @ 9 2 e

idjava Ddgovoren (0) Novo sporedilo (0] Zaklenis n kartics

[ Administratorjev predel ]

Uporabniki & Skupine & Pravila Cakalne vrsie & Odgovori Sistem Ostalo
[ Uporabniki ] [ [ Magover ] [ Posthast unt]
[ Skupine ] [ [ Podpisi | [ Posthast
[ Uporabniki <> Skupine ] [ Cdgov Cakalne vrsk | [ E-Mail naslovi ] [ Gan:
[ Stranke | [ Aviomatski cdgovor ] [ Cbwestila | ol
[ Fodistia ] [ Aviomateki odgovori <-> Cakalne vrets | [Tie] ! =]
[ Stranke =-> Skupine ] [ Priponke ] [Sania ] [ Per Loa (dnevnik zmodljiveet) ]
[ Stranke =-> Servisi ] [ Priponks <-= ¢ v [ Servis ] [ Sistemzko poroéilo |
[||..||.] [5La] [ S0L Box ]
[ Pravila Uporabniki ] [ ||||||] [ Sy=Config |
[ Pravila kupine | [FGF] [ Package Manager |
[ Upjaviljanje sianj ]
Dodaj stanje: Seznam:
Dodaj noveo stanje. Tip veljavno/neveljavno Spremenjenc Usivarjeno
Dodaj zaprioc veljavno 15.11.2007 14:21 19102007 11:07
zaprio veljavno 19102007 11:07 19.10.2007 11:07
zlepljeno veljavno 19102007 11:07 19102007 11:07
novo veljavno 19.10.2007 11:07 19.10.2007 11:07
odprio veljavno 19102007 11:07 18.10.2007 11:07
cakanje avtomatsko veljavno 19.10.2007 11:07 19.10.2007 11:07
= SE. cakanje avtomatsko veljavno 19102007 11:07 19102007 11:07
ending reminde cakanje na opozorilo veljavno 19.10.2007 11:07 19.10.2007 11:07
removed odstranjeno veljavno 19102007 11:07 19.10.2007 11:07

[ Zaznamek ]

Pozor. Pazite, da boste spremenili tudi privzeta stanja v Kernel/Comfig.pm!

Poglej tudi: hitpii/doc ofrs. om/cvs/en/html/state. html

Po osnovni instalaciji so na voljo naslednja stanja: "closed successful", "closed unsuccessful",
"merged", "new", "open", "pending auto close+", "pending auto close-" "pending reminder" and
"removed". Vsako stanje mora biti povezano s tipom stanja. Privzeta so naslednja stanja: "closed",
"merged", "new", "open", "pending auto", "pendig reminder" and "removed".

Grafi¢ni vmesnik nastavitev (SysConfig)

V verzijah OTRS 2.0 in novejSe je moZno spremeniti skoraj vse nastavitve OTRS sistema preko
graficnega vmesnika.

[ SysConfig ]
Iskanje (932): RezuHat:

Iskanje: Podskupina Elementi Skupina
Iskanje

Izbira skupine:

Skupina: | Framework (302) =

Prikazi

Prenesi nasiavitve:

Prenesi vse spremembe nastavitev.
Prenesi
NaloZi nastavitve:
Datoleka: Brskaj
MNaloZi
e~ ____________________________0
Prav tako lahko izvozimo in uvozimo Zelene nastavitve.

Vec navodil najdete na http://doc.otrs.org/2.2/en/html/



http://doc.otrs.org/2.2/en/html/
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