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ddesk

Ticket Management from IT Service Experts.



Chapter 1. Bevezetés

1.1. A Ddesk rendszerrol

A Ddesk egy webalapu hibajegykezel6 rendszer. Segitségével a bejelentett problémak, feladatok és
kérések strukturaltan rogzithet6k, nyomon kovethet6k és lezdrhatok. A rendszer bongészén
keresztil érhetd el, és az Osszes fél — bejelent6k, tigyfelek, munkatarsak — egy helyen kezelheti az
ugyeket.

1.2. Kik hasznalhatjak?

1.2.1. Felhasznaloi tipusok

Kapcsolattartdk (szerzédéses ligyfelek)

E-mail-cim és jelszd segitségével 1épnek be. Sajat szervezetik jegyeit kezelik.

Munkatarsak / Ugynokok

Ok a jegyek feldolgozoi — vélaszolnak, megoldjak a problémat, elszamolast rogzitenek.

Email-felhasznalok

Nincs jelszavas hozzaférésuk. Az e-mailben bekuldott jegyeiket magic link + PIN-kdd segitségével
tekinthetik meg.

Névtelen bejelent6k

Bejelentkezés nélkiil is kildhetnek jegyet a nyilvanos bejelent6 irlapon, ha ezt az adminisztrator
engedélyezte.

1.2.2. Jogosultsagi szintek

Minden kapcsolattartoi és munkatarsi fickhoz jogosultsagi szint is tartozik:

Szerepkor Leiras
Admin Teljes hozzaférés: felhasznalokezelés, rendszerbeallitadsok
Vezeto A szervezet 0sszes jegyét latja és szerkesztheti

Kiemelt munkatars Hozzarendelt + sajat jegyeit szerkesztheti; az elszamolasok 6sszegeit is
latja

Munkatars Csak a hozzarendelt jegyeket szerkesztheti; elszamolasok 0sszegeit nem
latja

Az ugynokok és a kapcsolattartok ugyanezeket a szinteket hasznaljak, de kiulonb6zd hozzaférési
korrel: az ugynokok tobb ugyfél jegyeit is kezelhetik, a kapcsolattartok csak a sajat szervezetiik
jegyeihez férnek hozza.



1.3. Fobb funkciok

* Hibajegyek létrehozasa webfeliileten, e-mailben vagy nyilvanos bejelentd tirlapon
 Statusz- és prioritaskezelés, kategorizalas (szin-kodokkal)

 Felel6s tigynok hozzarendelése, delegalas alvallalkozokhoz

» Valaszok, bels6 megjegyzések és bizalmas valaszok

» Iddraforditas rogzitése kategoriakkal

» Elszamolas és ugyfél-jovahagyas

* E-mail értesitések és csoportok

* Riportok és statisztikak

» Opcionalis kétfaktoros hitelesités (MFA)

1.4. Rendszerkovetelmények

A Ddesk barmely modern bongészében miikodik (Chrome, Firefox, Edge, Safari). Mindig a
legfrissebb bongészdverziot érdemes hasznalni. A rendszer teljesen reszponziv, asztali gépen,
laptopon és mobilon egyarant kényelmesen hasznalhato.



Chapter 2. Bejelentkezés és felhasznaloi
felulet

2.1. Bejelentkezés

Felhasznal¢ hitelesités
sziikséges

HELPDESK 3 ddesk

Bejelentkezés

Jelszo *

)
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Elfelejtette a jelszavat?
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Figure 1. Bejelentkezés

A rendszerbe e-mail-cim és jelsz6 megaddsaval, majd a Bejelentkezés gombra kattintva lehet
belépni.

A bejelentkezési oldalon elérhetd:
* Nyelvvalasztas (magyar / angol)

* Jelszovisszadllitas (Elfelejtette a jelszavat? hivatkozas)

* Letoltések - az adminisztrator altal feltoltott dokumentumok (kézikényvek, nyomtatvanyok
stb.) listdja

2.2. Jelszovisszaallitas

Ha elfelejtette jelszavat, kattintson az Elfelejtette a jelszavat? hivatkozasra. A rendszer visszaallito
linket kuld a regisztralt e-mail-cimre, amelyen keresztil uj jelszé allithato be. Figyelem: az
ellenérzési célbol nem jelezziik vissza, hogy az e-mail-cim létezik-e a rendszerben.

2.3. Meghivo e-mail és belépés adminisztratori
meghivassal

Az adminisztrator meghivhatja az Uj felhasznalokat: a meghivolevél egy egyedi hivatkozast
tartalmaz, amelyen keresztil a felhasznalo beallithatja sajat jelszavat és aktivalhatja fidkjat. Az



adminisztrator kozvetleniil is megadhatja az 0j felhaszndl6 jelszavat a 1étrehozdaskor.

2.4. Tobbtényezos hitelesités (MFA)

A Ddesk tamogatja a kétlépéses hitelesitést (MFA). Engedélyezés utan bejelentkezéskor az e-mail és
jelsz6 megadasa mellett egy Google Authenticator kompatibilis alkalmazas altal generalt egyszer
haszndlatos kddot is meg kell adni. Az adminisztrator donthet ugy, hogy az MFA haszndlatat
kotelez6vé teszi.

2.5. Iranyitopult
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Figure 2. Iranyitopult

Bejelentkezés utdn az Iranyitépult nyilik meg. Attekintést ad az aktiv jegyekrdl: lathaté az egyes
statuszokban 1évé jegyek szama, és gyorsan elnavigalhat a fontos jegyekhez.

2.6. Hibajegyek listaja
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Figure 3. Hibajegyek listdja

A Hibajegyek mentpont alatt lathatok a jegyek szlirhet6 és rendezhetd listdban. A lista mutatja az



utols6 modositas idejét, a statuszt és a prioritast is — ezeket szin-kodok is jelzik.

2.7. Ertesitések és profil
A jobb felsd sarokban:

* A cseng6 ikon — rendszeren belili értesitések megjelenitése
* A felhasznaldnév - felhaszndloi profil elérése, jelszdcsere, kijelentkezés
* Az ikonok segitségével a megjelenés is modosithato
Az oldalsav aljan az Ujdonsagok hivatkozas mutatja az egyes verzidk uj funkcioit, fejlesztéseit és

javitasait. A hivatkozas melletti vilagito pont jelzi, ha még nem latott valtozas van; a legfrissebb
verziok jelennek meg els6ként, a korabbiak alattuk hivatkozasként érhetdk el.



Chapter 3. Hibajegy létrehozasa

3.1. Létrehozas webfeliileten

fal ( \}I Ddesk Demo Admin
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2 Ugyndk

& Kapcsolattarto

B Szerzodes

E= Szerzédés sor kategdria
[Bla Ogyfel

by Letdlthetd fajl

B Email sablon

2% Csoport

Figure 4. Uj hibajegy gomb

A jobb felsé sarokban a + Uj gombra kattintva, majd a Hibajegy lehet6séget vélasztva indul a
létrehozas.
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Figure 5. Hibajegy kitoltési feliilet

A kitoltend6 mezok:

Ugyfél — Alapértelmezés szerint a sajat cég jelenik meg; admin jogosultsdggal mds tigyfélhez is
hozhato l1étre jegy

» Kapcsolattarto — Az ligyfél oldali kontaktszemély

Telephely — Ha az tigyfélnél tobb telephely is van

» Szerzddés — Melyik szerzddés alapjan kéri a szolgaltatast

» Reagdlasi szint — Ha killonb6z6 szintli reagalasi id6ket kindl a szerz6dés

» Kategoria — Opciondlisan, a jegy besoroldsahoz (pl. hardver, szoftver, hal6zat)

* Prioritas — Az adminisztrator bedllithat alapértelmezett prioritast, de manudlisan is megadhatd



» Targy — Rovid, egyértelmii 6sszefoglalas
* Leiras — Részletes leiras a problémarol vagy kérésrol
* Csatolmanyok — Képerny6képek, fajlok mellékelhetdk

A Hibajegy létrehozasa gombra kattintva a jegy bekeril a rendszerbe, és értesités megy ki a
megadott csoportnak.

3.2. Létrehozas e-mailben

A Ddesk képes e-mailb6l automatikusan hibajegyet 1étrehozni. A feladé e-mail-domainje alapjan a
rendszer automatikusan a megfeleld tigyfélhez rendeli a jegyet.

A felad¢ visszaigazol6 e-mailt kap, amelyben egy magic link taldlhatd. A linkre kattintva PIN-kodot
lehet kérni; a PIN megaddsa utan megtekinthet6 a jegy allapota és el6zménye. A PIN-kdd lejar, de
érvényes magic link segitségével barmikor ujat lehet kérni.

Bels6 megjegyzés e-mailbol: Ha egy jegyre érkezett értesitére valaszol e-mailben, és a targyba
bekertul a {{internal}} jelols, a valasz bels6 megjegyzésként keril a jegyre - az ugyfél
kapcsolattartdi nem latjak.

3.3. Névtelen (nyilvanos) bejelent6 tuirlap

Ha az adminisztrator engedélyezte a nyilvanos bejelentd trlapot, az bejelentkezés nélkiil is elérhetd
a bejelentkezési oldalon. Az tlirlap mez06i:

* Név, e-mail-cim, telefonszam (kotelezd)

» Cég, varos, cim (opcionalis)

» Targy, leiras (kotelez6)
Ha az adminisztrator beallitotta, CAPTCHA ellendrzés és adatvédelmi nyilatkozat elfogaddasa is

sziikséges. A beérkezd jegyhez visszajelzés magic link + PIN hozzaféréssel érhet6 el — ugyanugy,
mint az e-mailes bejelentések esetén.

3.4. Ertesitések

A jegy létrehozasakor és minden statuszvaltozaskor e-mail értesités megy ki. Alapértelmezés szerint
a rendszer bedllitdsaiban megadott globalis értesitési csoport kapja az értesitést. Ha az adott
ugyfélnél kilon értesitési csoport van bedllitva, az fogja megkapni az ugyfélhez kapcsolddo uj
jegyek értesitéseit.



Chapter 4. Hibajegy kezelése

4.1. A hibajegy részletei
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Figure 6. Hibajegy részletes nézete

Egy hibajegyre kattintva megnyilik a részletes nézet. Bal oldalon a valaszok és tevékenységek
lathatok idorendi sorrendben, jobb oldalon az oldalsav mutatja a jegy metaadatait.

4.1.1. Oldalsav tartalma

+ Ugyfél - a jegyhez rendelt szervezet

* Telephely - a bejelentés helyszine

* Szerz6dés — melyik szerz6dés keretében kezelik

* Reagalasi szint

*» Felelds — ki kezeli az tigynok oldalon

* Delegalt — a tényleges elvégzé (pl. alvallalkozo)

» Kapcsolattarto — az ligyfél oldali személy

* Prioritas - szin-kodolt jelzével

» Statusz - aktualis allapot, szin-kodolt jelzGvel

» Kategoriak - a jegyhez rendelt kategoria(k), szin-kddolt jelz6kkel
* Résztvevok — akik részt vesznek a jegy kezelésében

* Melléklet lista — az Osszes csatolmdny (az ugyfél nem latja a bels6 vdalaszokhoz csatolt

mellékleteket)

Az oldalsav legtobb eleme kattintasra szerkeszthet6 — jogosultsagtol fliggden.



4.2. Statuszok

Statusz Jelentés

Nyitott A jeggyel még senki nem kezdett foglalkozni

Folyamatbhan A megoldds aktivan folyamatban van

Valaszra var Az ugyfél visszajelzésére varnak

Felfuiggesztett Kils6 okbdl sziinetel a kezelés

Megoldott Elszamolds csatolva, uigyfél jovahagyasa még hidnyzik
Elvetett Nem igényel kezelést (pl. téves bejelentés)

Lezart Az ugyfél elfogadta az elszamolast; jegy véglegesen lezarva

A Nyitott, Folyamatban, Vdalaszra var, Felfliggesztett és Elvetett stdtuszokat a felel6s tligynok
szabadon 4llithatja. A Megoldott statuszba kertlés elszamolas csatoldsaval automatikus, a Lezart
statuszba az ugyfél elfogadasakor keril - vagy a rendszer automatikusan lezarja a jegyet a
bedllitott tirelmi id6 lejartaval.

4.3. Prioritas

Négy prioritasi szint létezik: Alacsony, Normal, Magas, Siirg6s. Mindegyikhez szin rendelhetd. Az
adminisztrator bedllithat alapértelmezett prioritast, amely automatikusan keril minden uj jegyhez.
Egy prioritasi szint nem torolhetd, amig aktiv jegy hivatkozik ra.

4.4. Kategoriak

A hibajegyek kategoridkba sorolhaték (pl. hardver, szoftver, hélozat, szolgdltatds). Minden
kategoridhoz szin rendelhet6, igy a listdban konnyen Adttekinthet6 a jegyek megoszlasa.
Adminisztratori szinten bedllithato, hogy egy kategodria aktiv-e (hozzarendelhet6-e jegyhez) és
kereshet6-e a szlir6kben. A kategoriaszerinti sziirés a jegylistaban és a riportokban is mikodik.

4.5. Valasz kuldése

Az ugynokok és a kapcsolattartok egyarant irhatnak a jegyre. A valasz bekildésekor megadhato:

» Statuszvaltas - a valasszal egyid6ben valtoztathato a jegy allapota
» Helyszini jel6l6 (on-premise) — ha a munkavégzés fizikailag helyszinen tortént

* Munkaido6 utani jel6lo (after hours) — ha munkaiddn kivil zajlott a feladat

Idéraforditas — raforditott percek szama és kategdriaja

* Bizalmas — a valasz sziikebb kor szadmara lesz lathato

A valaszba beillesztett képekre kattintva teljes méreti nézet nyilik meg.
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4.6. Belso megjegyzés

Az uigynokok a valaszon kivil bels6 megjegyzést is flizhetnek a jegyhez (Bels6 megjegyzés fil).
Ezeket az ugyfél oldali felhasznalok nem latjak; csak az igynokok szamadara hozzaférhetdk.

4.7. Bizalmas valasz

A Bizalmas jelolovel ellatott valaszok érzékenyebb tartalmu Uzeneteket hordoznak, és
hozzaférésiik korlatozott. Az adminisztrator beallithatja, hogy ez a jel6l6 alapértelmezés szerint be
legyen-e jelolve.

4.8. Idoraforditas osszesito

A jegy oldalan az oldalsav alatt lathaté az ezen a jegyen 0Osszesitett raforditott idd -
munkatarsakként és kategorianként bontva. Ez az elszamolashoz és a bels6 nyilvantartashoz nyujt
segitséget.

4.9. Hibajegy jovahagyasa

Ha az adott tigyfélnél be van kapcsolva a kotelez6 jovahagyds, az Gjonnan létrehozott jegyeket csak
az ugyfélhez rendelt ugynokok és felugyel6k latjak addig, amig valaki jova nem hagyja.
Jovahagyasra jogosult:

* a beallitott jovahagyo csoport tagjai

* ha nincs csoport beallitva: vezet6 és admin szint{i kapcsolattartok

4.10. Targy modositasa

Ha vezetd vagy admin szint{ uigynok, a jegy targyat szerkesztheti a jegy oldalan (feltéve, hogy a jegy
nincs lezarva).

4.11. Elszamolas

11
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Figure 7. Elszamolds

Elszamolas rogzitésekor a jegy automatikusan Megoldott statuszba keril. Az elszdmoldasbhan meg
kell adni:

* A munkatars nevét
e A szerz6dés érintett sorat

* Az elvégzett mennyiséget / raforditast

Az elszamolasban szerepld pénzosszegeket csak kiemelt munkatars szinti és annal magasabb
jogosultsagu felhaszndaldk lathatjak.

Elfogadas és visszautasitds

Az ugyfél delegaltja az elszamolast:

» elfogadhatja — ajegy automatikusan Lezart statuszba kertl

 visszautasithatja — a jegy visszakeriil Folyamatban statuszba, majd uj elszadmolas rogzithetd

Az elszamolas mindkét oldalrol visszavonhato a végleges jovahagyas elott.
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Chapter 5. Sziirok és riportok

5.1. Keresés a jegyek kozott

A Hibajegyek listdja feletti keresémezObe gépelve a rendszer a jegyek targya és leirdsa alapjan
keres; a leirasban a formdazas (HTML-kdd) nem ad hamis talalatot, csak a tényleges szoveg szamit.

A keres6mezd melletti csuszka ikonra kattintva nyithatdk meg a keresési bedllitasok. Itt kapcsolhatd
be a Keresés a valaszokban is opcio, amellyel a taldlatok a jegyhez tartozo valaszok szovegére is
kiterjednek. A bedllitasok gombjan megjelen6 pont jelzi, ha valamelyik opci6 aktiv. Kapcsolattartok
a keresés soran is csak az altaluk egyébként is lathaté valaszokra kapnak talalatot — belsd
megjegyzésre soha.

5.2. Sziirok a jegylistaban
A Hibajegyek listajaban sziirni lehet:

o Statusz szerint
e Prioritas szerint
» Kategdria szerint

* Datum és egyéb szempontok szerint

A szlir6k kombinalhatok, igy pontosan megtaldlhatok a keresett jegyek.

5.3. Riportok

A Riportok menupontban az alabbi jelentések érhetdk el:

Riport neve Tartalom

Hibajegyek riport Jegyek listaja, szlirési és exportalasi lehetdséggel
Munkaid6 riport Réaforditott munkadrak 6sszesitése

Idéraforditas Raforditds bontva munkakategoridk szerint
kategorianként

Elfogadott Lezart, ugyfél altal elfogadott elszamolasok osszesitése
elszamolasok

13



Chapter 6. Problémak és megoldasok

6.1. Nem tudok bejelentkezni

* Ellenérizze az e-mail-cim és jelszd helyességét.
* Hasznalja az Elfelejtette a jelszavat? funkciot.
* Ha MFA van engedélyezve, sziiksége lesz a hitelesitd alkalmazasra.

» Ha tovabbra sem sikertil: keresse a helyi adminisztratort.

6.2. Nem latom az 0sszes jegyemet

* Ellendrizze, hogy a megfelel6 nézetben van-e (pl. ,Sajat jegyeim" vs. ,,Osszes jegy").
* Munkatars szerepkorrel csak a hozzarendelt jegyek lathatok.

* Lehetséges, hogy a jegy masik szervezethez lett rendelve.

6.3. E-mailben kiildtem egy jegyet, de nem jelent meg a
rendszerben

 Ellenérizze, hogy a megfelel6 e-mail-cimre kuldte-e.

* A rendszer csak az adminisztrator altal beallitott e-mail-domainekrol érkezd leveleket dolgozza
fel automatikusan.

* Nézze meg a spam mappat: jott-e visszajelzés?

6.4. Nem kaptam értesitést

 Ellenérizze a spam mappat.
* Gy06z6djon meg rola, hogy az e-mail-cim helyesen van megadva a profiljdban.

* Kérje meg az adminisztratort, hogy ellendrizze az értesitési csoport beallitasait.

6.5. Jegylétrehozaskor a cégem neve nem jelenik meg

* Lehetséges, hogy az e-mail-domain nincs hozzdrendelve az ugyfélhez. Kérje meg az
adminisztratort.

6.6. Jogosultsagi probléma

Ha valamit nem tud mddositani, vagy nem latja a vart jegyeket, a jogosultsagi szintje nem elegendd.
Kérje meg az adminisztratort, hogy rendelje hozza a megfelel6 szerepkort.
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Chapter 7. Beallitasok és adminisztratori
funkciok

7.1. Sajat felhasznaloi beallitasok

A jobb felsd sarokban a nevére kattintva érhet6 el a profil meni. Innen:

Megtekinthet6 a sajat szerepkor

Modosithato a jelszd és az e-mail-cim

Beallithat6 a preferalt nyelv és id6zona

Kezelhet6 az MFA (kétlépéses hitelesités)

Megtekinthetdk és ledllithatok az aktiv munkamenetek (eszkdzok)

7.2. Kapcsolattartok kezelése (Admin)
Admin szint{ felhasznalok kezelhetik a szervezet kapcsolattartdit:

+ Uj kapcsolattarté hozzaadéasa (meghiv e-mailel vagy azonnali jelszobeéllitassal)
* Meglévd adatok szerkesztése (e-mail, telefon, jelszo, statusz)
* Felhaszndld inaktivalasa

e Email-felhaszndld konvertaldsa normadl felhasznalova

7.3. Kétfaktoros hitelesités visszaallitasa (Admin)

Ha egy munkatdrs vagy kapcsolattartd elvesziti hozzaférését a hitelesit6 alkalmazasdhoz, az
adminisztrator a munkatars vagy kapcsolattartdo adatlapjan talalhato 2FA visszaallitasa gombbal
visszaallithatja a kétfaktoros hitelesitését. Az adatlap azt is mutatja, be van-e allitva a kétfaktoros
hitelesités.

* Munkatdrs adminok barmely munkatars vagy kapcsolattarté esetén elvégezhetik a
visszaallitast, kapcsolattarto adminok csak a sajat szervezetik kapcsolattartdoindl — sajat
magukénal egyikik sem

» Visszaallitdskor a felhasznaldé minden eszkozon Kijelentkezik, e-mail értesitést kap a
visszadllitasrol, és a kovetkezd bejelentkezéskor ujra be kell allitania a kétfaktoros hitelesitést

A visszadllitas elétt mindig ellen6rizze a felhaszndald személyazonossagat.

7.4. Csoportok (Admin)

Csoportok segitségével tobb felhasznaldt lehet 0Osszefogni kozds névvel. A csoportok
felhasznalhatok:

« Frtesitési csoportként (U] jegyek, jovahagyasok)

15



* Jévahagyo csoportként

» Hibakezelési értesitési csoportként

7.5. Ugyfelek beallitasa (Ugynok Admin)

Az igynok adminok az egyes ugyfeleknél az aldbbiakat konfiguralhatjak:
» Alapértelmezett kapcsolattarté — ha e-mail alapjdn nem azonosithato a felado, ez a személy
keril a jegyre
+ Uj jegy értesitési csoport — feliilirja a globalis bedllitast az adott tigyfélnél
* Kotelez6 jovahagyas — engedélyezés esetén a jegy jovahagyasig korlatozott lathatésagu

* Jovahagyo csoport — ki hagyhat jova jegyeket; ha nincs megadva, vezeté/admin kapcsolattartok
hagyhatjak jova

* Jovahagyas értesitési csoport — ki kap értesitést a jovahagyasokrol

* E-mail domain hozzarendelés — melyik domainekrdl érkezd levelek keriiljenek ebbe az
ugyfélbe

7.6. Adatok szerkesztése (Admin)

Az Admin / Adatok mentipont alatt szerkeszthet6k:

Adat Leiras

Hibajegy kategoriak  Szin + aktiv/kereshet6 jelzd + tobbnyelvli megnevezés

Prioritasok Szin + alapértelmezett jelz6 + tobbnyelvii megnevezés

Pénznemek Aktiv/inaktiv statusz; az elszamolasoknal csak aktiv pénznem valaszthato
Idéraforditas Valaszhoz rendelheté munkakategoriak

kategoriak

Szerz6dés sor Elszamolasnal hasznalt kategoridk

kategoriak

7.7. Alkalmazas beallitasok (Admin)

A beallitdsok négy fiilre osztva érhet6k el:

7.7.1. Altalanos

» Logo és site cim testreszabdsa

* MFA kibocsato neve

* Globalis értesitési csoport (Uj jegyeknél)

» Hibakezelési értesitési csoport (feldolgozhatatlan e-mailek esetén)

* E-mail fehér- és feketelista (ki kaphat értesitést)
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* Bizalmas valasz alapértelmezett bedllitasa

7.7.2. E-mail és munkamenetek

* Bejov0 e-mail alairasainak eltavolitasa (visszamendleg is hat a tarolt levelekre)

* Bejovl e-mail forward blokkjainak eltavolitasa (visszamendleg is hat)

Rich HTML engedélyezése bejov6 e-maileknél (tdblazatok, inline stilusok megjelenitése)

Magic link és PIN lejarati id6
* Csatolmany rendelkezésre allasi idotullépés (e-mail killdéskor)
* Munkamenet lejarati id6

* E-mail értesitések tartalmanak korldtozasa (jegytartalom kihagyhat6 az értesit6kbdl)

Va4

7.7.3. Nyilvanos bejelent6 trlap

* Nyilvanos bejelent6 irlap engedélyezése / tiltasa
* CAPTCHA engedélyezése
* Adatvédelmi nyilatkozat szévege (magyar és angol)

* Bejelentd Urlap felirata (magyar és angol)

7.7.4. Halado

* Egyedi tracking kodok beillesztése (head/body top/bottom) — pl. analitika vagy chat widget

7.8. Webhookok (Admin)

Ha a telepitésen engedélyezve van, az adminisztratorok webhook végpontokat allithatnak be,
amelyek automatikus, alairt HTTP-értesitést kapnak a jegyekkel, valaszokkal és elszamolasokkal
kapcsolatos eseményekrol, igy a kiils6 rendszerek (pl. chat, monitorozas, riportozas) is naprakészek
maradhatnak.

» Végpontonként kivalaszthatd, mely eseményekrol érkezzen értesités: uj, modositott, lezart vagy
Ujranyitott jegy, statuszvaltozas, hozzarendelés, delegalds, jovahagyas, Uj valasz, valamint az
elszamoldsok 1étrehozdsa, elfogaddasa, elutasitdsa és visszavonasa

» A végpont korldtozhaté egy vagy tobb kivalasztott tigyfélre
» A kézbesités HMAC-alairassal vagy bearer tokennel védhetd

* A sikertelen kézbesitéseket a rendszer automatikusan ujraprobalja; a kézbesitési el6zmények
minden kisérletet mutatnak, és egy kézbesités megszakithato vagy ujrakildhet6

* Bels6 megjegyzések és bizalmas valaszok csak akkor kertilnek elkiildésre, ha ez az adott
végponton kifejezetten engedélyezve van

A bedllitdsok az admin meni Webhook végpontok és Webhook kézbesitések pontjai alatt érhet6k
el, az 6sszes Ugyfélhez hozzaféréssel rendelkez6 adminisztratorok szamara.
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7.9. E-mail sablonok (Admin)

Az admin meni E-mail sablonok pontja alatt szerkeszthet6k a rendszer altal kiildott e-mailek
sablonjai (elrendezés és tartalom), és elénézetben ellendrizhetd a végeredmény.

A sablonok zip fajlként exportalhatok és importalhatok, ami mentéshez vagy tobb telepités kozotti
atviteléhez hasznos:

 alapértelmezés szerint csak a hidnyzé sablonok kertilnek importdlasra — a meglévo, esetlegesen
testreszabott sablonok megmaradnak

+ az Osszes meglévo sablon cseréje opcio bejeldlésével minden sablon lecserélédik az importalt
tartalommal

* import utdn megjelenik, hany sablon lett importalva és hany kihagyva

 sablonokat kizdrdlag adminisztratorok importalhatnak

7.10. Letoltheto fajlok (Admin)

Az adminisztrator dokumentumokat tolthet fel (pl. kézikdonyvek, nyomtatvanyok), amelyek a
bejelentkezési oldalon a Letoltések szekcioban elérhet6k minden felhaszndlé szdmdara -
bejelentkezés nélkil is.

7.11. Tevékenység naplo / Audit log (Admin)

Minden adminisztratori miivelet naplozasra keril. A Tevékenység napldé oldalon kereshetdk a
bejegyzések; lathaté a felhaszndalo neve, a mitivelet, az érintett rekord, a forras, a statusz és az
id6pont.
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Chapter 8. Kapcsolatfelvétel és Gyakori
kérdeések

8.1. Mikor érdemes segitséget kérni?

* Nem tud bejelentkezni, és a jelszovisszaallitas sem segit

* Nem sikerul hibajegyet létrehozni

* Technikai hibat tapasztal a rendszerben

+ Altalanos kérdése van a Ddesk hasznalataval kapcsolatban

Ha a probléma a szervezeten belili jogosultsaghoz kapcsolodik, eldszor a helyi adminisztratort
érdemes megkeresni.

8.2. Amit érdemes megadni kapcsolatfelvételkor

e Név és beosztas
* Regisztralt e-mail-cim

* A probléma pontos leirasa

Milyen 1épés kozben keletkezett a hiba
» Hibatuizenet szovege (ha van)

» Képernydkép (ha lehetséges)

8.3. Gyakori kérdések

Miért nem latom az osszes hibajegyet?
A lathato jegyek kore a szerepkorétdl fiigg. Munkatdrs szerepkorrel csak a hozzarendelt jegyek
lathatok.

Kaptam egy magic linket, de a PIN lejart. Mit tegyek?
Kattintson a magic linkre és kérjen uj PIN-kddot. A link érvényességi ideje az adminisztrator
beallitasatol fligg.

Elkiildtem az elszamolast, de az iigyfél visszautasitotta. Mi torténik?
A jegy visszakerul Folyamatban statuszba. Pontositas utan uj elszamolas rogzithetd.

Hogyan lehet a jegyet véglegesen lezarni?
Elszamolas csatolasaval és tigyfél altali elfogaddsaval, vagy a jegy Elvetett statuszba helyezésével.

Hogyan modosithatom a jegy targyat?
Vezet6 vagy admin szintll ugynok szerkesztheti a targyat, ha a jegy még nincs lezarva.

Lehet bels6 megjegyzést kiildeni e-mailbdl?
Igen. Ha egy jegy értesitdjére valaszol e-mailben, és a targyba bekertiil a {{internal}} jel6ld, a valasz

19



bels6 megjegyzésként kertl a jegyre — az ligyfél nem latja.

Mi a kiillonbség a bels6 megjegyzés és a bizalmas valasz kozott?
A belsd megjegyzés kizarolag az ugynokok szamara lathatd, az uigyfél nem férhet hozza. A bizalmas
valasz szintén korlatozott, de a lathatdsagi szabdlyok adminisztrativ szinten konfiguralhatok.
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