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OTRS rendszer bemutatasa

"Az Open-source Ticket Request System (roviditve OTRS) egy ingyenes €s nyilt
forraskodu probléma nyomkovetd szoftvercsomag, melyet cégek €s szervezetek
hasznilnak. A program kezeli a beérkez6 kérdéseket, panaszokat, ajanlasokat és
a hibajelentéseket. Az OTRS része a Open Source Business Alliance LiSoG
stack nyilt forraskodu kezdeményezésnek.,,

e http://hu.wikipedia.org/wiki/OTRS

e http://en.wikipedia.org/wiki/Open_Source_Business_Alliance

e OTRS
e OTRS:ITSM

Fejlesztés folyamatos: satble: 3.2; beta: 3.3 (Nem egyszerl a verzigvaltas!)
Github repository.

Rendkiviil komplex hasznos rendszer, felhasznaloi interaktivitas ITSM - ITIL
alapu szolgaltatasmenedzsment megvalositasa.

HBONE Workshop 2013, Balatongyorok 2013. november 6 - 8. 4
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OTRS rendszer bemutatasa

Mibol élnek:

e Support dijak:

— OTRS OnDemand (to 1-5 Agents $29 agent/month - Small Group
Priceing; 6+ Agents $19 agent/month — Volume Discount)

— Managed OTRS Silver (Unlimited Agents $1200/month)
(kevesebb mint egy mérnok bére)

e http://www.otrsondemand.com/compare/

A meglehetdsen komplex rendszer support megvasarlasa
nélkiil nagyon elszant vallalkozo1 hozzaallast 1igényel
- pl. felsooktatas :)
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OTRS IT HelpDesk tamogat6 rendszer, két {60 komponens:
e OTRS - trouble ticket rendszer

— Self Service x
— Access Management x
— Ticket Management x

— Master/Slave x

Q F

— Knowledge Management x
— Reporting x
— Time Accounting ?

— Service Catalog ?

COLLEGE

— Survey ?
— 1Phone Apphc ation X — elsédleges érdeklédésbe bevonva

? — Késobb figyelmet érdemld komponensek

HBONE Workshop 2013, Balatongyorok 2013. november 6 - 8. 6
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OTRS rendszer bemutatasa

e ITSM - IT szolgaltatds menedzser rendszer

Problem Management
Change Management
Knowledge Management
Incident Management

Request Fulfilment

Service Asset & Configuration Management

HBONE Workshop 2013, Balatongyorok
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o ~«  Technologia:
A B V)
L g0 e Perl, JavaScript
—z2  « MySQL (PostgreSQL, Oracle, DB2, MS SQL)
o0
g A2 e Apache (mod_perl)
o
o ow o e Postfix, procmail
P @) E
> w %
-~ v e  Felhasznalo1 interakcio:
= E  email lizenetekkel
- ; e customer/administrator web feliilet
T e mobile kliens (iPhone App, OTRS ID-vel miitkodik)
)
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OTRS rendszer bemutatasa

DUF:

» Régota érik egy trouble ticket rendszer bevezetésének sziikségessége.

e J6 lenne az ITIL alapu szolgaltatismenedzsment rendszert valoban
tizemeltetni és annak a hasznat élvezni.

 Implementalva: OTRS (I'TSM tervezett)
e Access: DFAD

« Csomo sajat hozzanyilds, [ami persze a verziovaltast neheziti.... (Pici)]

Alapvetden email alapi kommunikéciot hasznalunk.

A customer web kommunikacié SharePointba (intranet) &4gyazva
(fejlesztés alatt) a ,,felhaszndlobaratabb” feliilet kialakitasa érdekében.

HBONE Workshop 2013, Balatongyorok 2013. november 6 - 8. 9
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OTRS rendszer bemutatasa

Tapasztalatok:

e Nagyon jo lehetoségek, de ki kellett talalni a mikodtetési kornyezetet
(workflow)

e Hierarchikus varolista rendszer - DF::ISZK::[munkatars]

e Mas szervezeti egységek érdeklodése (Inf. Int., MinOségiranyitas,
Tanulmanyi Hivatal, Muiszaki Osztaly...) - el0készitve

Bemutatd érdeklodésre az eloadasokon kiviili idoben.

HBONE Workshop 2013, Balatongyorok 2013. november 6 - 8. 10
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0 S e A teszt operacioOs rendszer telepitése (Win2008 R2 Std)
- : - * A kiilonboz06 adatbazis kezelOkkel teszt OTRS telepités.
- (Fel tudom-e ra telepiten1? Mukodik-e a rendszer?)

(o)}

@ = o — Az ismerttOl a kevésbé 1smert felé folyt a teszt.
o ow (Oracle, MSSQL, MySQL, PostgreSQL)
< © < — Az Oracle és a PostgreSQL nekem nem ment. ®
i 3 E — Az MSSQL és a MySQL kozott az ismertség dontott az
o wo MSSQL javara.
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O
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Az ..¢les” rendszer elokészitése

IIS szolgaltatas telepitése a sziikséges komponensekkel.

Net Framework 3.5.1 telepitése majd Windows Update.
MSSQL 2012 SP1 x64 express telepitése (x32 1s jO).

— Az authentikaciot mixed modba kell allitani.

— A telepités utan a TCP kapcsolatokndl a dinamikus portokat
at kell 4allitani fix 1433-ra.

ActivePerl-5.16.3.1603-MSWin32-x86-296746 telepitése.
— Az OTRS-nek csak a 32 bites 0.

— A letoltott OTRS forrasbol futtatni kell az alabbi utasitast:
perl bin\otrs.CheckModules.pl

— A, JSON::XS” —t nem szabad felrakni, mert AJAX hibat okoz.
(Frissitéskor a telepit6 visszarakja, djra uninstall ®)

HBONE Workshop 2013, Balatongyorok 2013. november 6 - 8. 12
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o Az OTRS telepitése
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wn < E
— 22 « Az OTRS windows installer futtatasa.
E ‘2 % (konyvtarak, fajlok lIétrehozasa)
_z? * Telepités utan, a WEB installer inditasa elott az OTRS
! konyvtarra médositasi jogot kell adni az IUSR
O felhasznal6nak.
< ©c° * Atelepités webes feliileten folyik tovabb.
> g — Kapcsolodas az adatbazis szerverhez.
; i E — DB séma és felhasznalo 1€trehozasa.
= — Email kommunikaci6 bedllitasa (ezt lehet késObb is).
Z O
) L
= Az alap rendszer telepitése kész.
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Telepités utani teendo

Tovabbi sziikséges OTRS komponensek telepitése.

A DB jelszot titkositani kell.
(perl bin\otrs.CryptPassword.pl)

Bejovo levelek postafiok beallitasa.

AD (LDAP) azonositas beallitisa.

— Az LDAP konfiguraciot ugy kell beallitani, hogy hybrid médban
(DB + AD) is be lehessen 1€pni. Erre azért van sziikség, mert
minimum egy lgynok kell, aki rendszergazdai joggal bir az
OTRS-en beliil és tud jogot adni a tobbi ligynoknek. Ez utan mar
ki lehet kapcsolni a hybrid moédot.
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Demo

Virdlistak, Ugynokok, Csoportok, Szerepkorok
Uj telefonos hibajegy végig vitele.
Master-Slave jegy.

A SharePoint-ba agyazott iigyfél bejelento lap
bemutatasa.
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