Tartalomjegyzék

O o 1102 = 1Yo Y= S T 1
IO O\ VT = o o TSP 1
I o o0 1 o SRS 3
1.3. ISMerkedes ahiDa €QGYEL........coe ittt e nne e 4
I = S =SSP 5

1.4.1. Keresés szervezeti €gySEgDeN. ..o 5
1.4.2. KEreSES CSOPOIDAN. ... .ccueeiieeieeeecteeieeee st e ste et e sttt e e e sreeste et esse e teetesseesseetesneesreenneeneenns 7
1.4.3. KErESES EEUMEBNYE......cuecueiieiecie ettt sttt estestesbesbeereese e e e e e eenseneennas 8
1.4.4. Keresés azon0SitO al@p)aN...........covevueeieiieiieeiesieesieseeseese e e see e s e te e sreene s e e nreeneas 9

2. HIDBDE R ENLG......c.eceeceeeeec ettt sttt b et e st se et e b e e ne et e e neenenre e enn 12

G o 11 0= =0 1Y == [ TSRS 15
30 I NN = 1Yo o o 1SS 15
3.2. Hibajegy-&tren0zas MENUPONL...........ccvciiieeiice et 17
3.3 HIDAKEZEIES........oeeee ettt b ettt sae s beeneene e neenes 23

3.3.1. HIDG €QY SZETKESZIES.......c.eeieeeieecie ettt ettt sttt e ae e e re e aeennennes 23
3.3.2. Uj €SEMENY NOZZABUESA..........ceoveceeeeeeeeeeee e ies et 23
SRR N (1= 177 == T 23
3.3.4. Allomény csatolsa hibajegyhez €s eSemENYNEZ...........c.coecuevevcueeeeeceeeeee e, 27
A VAOISLAKEZEIESE.......ccooeeeeieceee ettt sttt nennennan 28
ST R - TSSO 32
B T L= (=== RSSO 33
3.6.1. Keresés Szervezeti €gYSEODEN........cocii et 33
3.6.2. KEreSES CSOPOMDAN. .......ccvieieiieciece ettt e e n e e sneees 34
3.6.3. KErESES ErEUMEBNYE......ccui ettt ettt ettt e tesseese e e e e eneeeeneensennens 34
3.6.4. OSSZELELL KENESES.......eucveeeirceereireieietsese ettt s bbbttt ns s 35
3.6.5. KEresés azon0oSitd al@Dj@N.........cccoerueerierieierenie et se e 37

B ST T q 0] 1 = = S 38






Hibajegykezelé felhasznal 6i kezikonyv
A hibajegykezel 6 rendszert a hibajegykezel 6 jogosultsagai alapjan mutatom be.

1. Hibajegyolvaso

1.1. Navigacio

A honlapon kivélasztjuk a Hibajegyek mentpontot (abra 1), ehhez elképzelhets, hogy be kel jelentkezni
a honlapon. A Hibajegyek meni aatt megjelennek a |étrehozott szervezeti egységek. A bongeszé kdzepss
részén lathatdk a szervezeti egységek és a hozzgjuk tartozd csoportok, valamint ezek rovid leirasai.

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Home

doc Hibajegyek
Hibajegyek niif
Vonalak Nemzeti Informacids Infrastruktura Fejlesztési (NIIF) Intézet hibajegylkezeld virtualis szervezete,
niif Access
My account Felhordd haldzattal kapesolatos hibajeayek
Log out
alkosz
Allalmazas-fejlesztési és Uzemeltetési Osztaly hibajegy csoportja
CSIRT

Incidensekkel kapcsolatos hibajegyelk

Haldzat Uzemeltetés

Haldzat Uzemeltetése kapcsan tervezhetd elvégezni kivant feladatolk

HEONE

Gerinchaldzattal kapcsolatos hibajegyek

Hosting

Hosting

abra 1: Hibajegyek ment

Vaaszuk ki az egyik szervezeti egységet, legyen ez esetiinkben az niif (dbra 2). Ha tudjuk, melyik
csoportot keressilk, akkor a listabol azt is kivaaszthatjuk. A Hibajegyek mentpont alatt megnyilik az niif
mentpont, amelyben a szervezeti egységhez tartozd csoportok nevel és a Keresés menipont jelenik meg. A
bongész6 kozEépss részén |athato a szervezeti egyseg €s a hozza tartozd csoportok fel sorolasa.

_ el sk I

doc niif
Hibajegyek niif

Vonalak Nemzeti Informacios Infrastrultura Fejlesztési (MIIF) Inteézet hibajegylkezeld virtualis szervezeta,

niif Access
Access Felhordd haldzattal kapesolatos hibajegyel:
CSIRT
HBONE alkosz
Hosting All:almazas-fejlesztési és Uzemeltetési Osztaly hibajegy csoportja

Haldzat
) CSIRT

Uzemelteteés

. Incidenselkel kapcsolatos hibajegyek
Kidzponti - P 19y
szolgaltatasok L . .

g Haldzat Uzemeltetés
Videolkonferencia . 3 . " . A
Haldzat Uzemeltetése kapcsan tervezhetd elvegezni kivant feladatol

VolP

WolIP Bekitesek HEONE

alkosz Gerinchaldzattal kapcsolatos hibajegyek
Ugyelet

Keresés Hosting

abra 2: NIIF szervezeti egység




1.2. Csoportok

Vélasszuk ki a HBONE csoportot (dbra 3). A HBONE menlpont alatt megjelenik a Keresés mentpont,

melyben a csoport hibajegyei kozott kereshetlink. A bongészé kdzépss részén tal alhat6 tablazatban a csoporthoz

tartézd megnyitott hibajegyek |athatdak.

A tébléazat fejléce:

egységtsl és csoporttdl.

Kivonat: A hibardvid leirésa
Tipus: A hiba tipusa, minden hibajegycsoporthoz egyedileg meghatarozhatd. Alapértelmezetten két tipus

definialt: a scheduled (tervezett) és az unscheduled (nem tervezett).

(zart). A stétuszokhoz egyedi szinkédot is lehet rendelni (dbra 4).

M egnyitotta: Annak afelhasznalénak a neve, aki a hibajegyet |étrehozta.
Prioritas: A hiba fontossaga, minden fontosségi szinthez egyedi szin is tartozik. Az aapértelmezetten

|étrehozott prioritésok: low (alacsony), normal (&tlagos), high (magas), urgent (stirgés) (dbra5).

Cimlap » Hibajegyek » niif

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Hibajegy azonositd: A hibdhoz tartozd hibajegy rendszeren bellli azonositdja. Flggetlen a szervezeti

Statusz: A hibajegy stétusza, alapértelmezetten ketts statusz van létrehozva: open (megnyitott) és closed

doc HBONE
Hibajegyek A
aEare Hibajegy ) o )
vonalal 3 R N § R L A probléma Madositas Mddositasok
- azonosito  Kivonat Tipus Statusz Megnyitotta Prioritas
it kezdete datuma szama
gccess 96.52.0.0 nem elérhetd a Telian .
5169 unscheduled open ivanszky WG uEINN 2008-04-20 11:18 2008-06-04 22:51 4

CSIRT keresztil
HBONE ¢35.halis.nagykanizsa.hbone.hu

. 5422 . unscheduled open attis WEhuEINN 2008-05-27 11:51 2008-06-09 17:00 32

Keresés riaszt
Hosting UFE munlka a Miskolc-Eger
Haldzat 5514 nagysebesséql kapcsolaton scheduled open docs WEuEINN 2008-06-19 23:59 2008-06-06 13:53 1
uzemealtetés 06.19-én
Kézponti UFE munka a VH-Miskole
szolgaltatasok 5549 nagysebessegl kapcsolaton scheduled open  docs WGGUENM 2008-07-14 23:59 2008-06-11 15:13 1
Videokonferencda 07.14-n
VoIP Gyalkori LDP megszakadasok és
WolIP Bekdtésal: 5572 TAGCON-3-DUP_ADDR_RCVD unscheduled open misi WEHuEINN 2003-06-08 00:00 2008-06-13 14:45 1
oem tzenetek
TAS reara S1IRTAA 1]
abra 3: HBONE csoport
Cimlap * Hibajegyek = Vonalak Cimlap = Hibajegyek » niif

Lemondas/ADSL egyéni(LE)

Hibajegy

azonositdé Kivonat Tipus

[641] dr.
Mate
Gydrgyi

4574 unscheduled

[788]
Varing
or.
Szilagyi

5073 unscheduled

Ibalya

[511]
Fecske
Mihaly

5139 unscheduled

[359]
Albert
Fruzsina

unscheduled

[857]
5481 dr.siklési  unscheduled

Gyula

[619]

5482 Fusz unscheduled

Statusz

LE4 leszerelés

alatt

LE4 leszerelés

alatt

A probléma
kezdete

Megnyitotta Prioritas

szerika GCHUEI 2008-03-10

szerika WGINE 2008-04-24

szerika GCGUEI 2008-04-28

szerika WCHEIN 20058-05-07

szerika GCLUEIR 2008-06-03

szerika NEHNETRN 2008-06-03

statuszok

Halézat lizemeltetés

Hibajegy
azonositd Kivonat Tipus
nem
1847 BP WM modositas
betery
MNagylkanizsa
Kényvtar mikrd nem
3209 s . -
atjatszo tetd beterv
atépités probléma
QSFP nagios plugin
3399 . d L ’g betery
tovabbi finomitdsa
ipv6 nagios
3956 L_ g beterv
ujragondaolasa
Sajat SMS GW
|étrehozas, nagios,
4680 beterv
hibajegy SMS-ek
szamara
c72.adsl fele DDoS
4683 . X beterv
vedelem finomitasa
voip eszkazdk
loopbacki000
4693 beterv

interfészének
felvétele nagiosba
noc2b titpboot -
I05-Cat0s - LDAP -

Statusz
ezett mpen
ezett opEn
ezett  open
ezett  open
ezett  open
ezett  open
ezett  open

Megnyitotta

attis

Anonymous

istvan

mohacsi

ivanszky

ivanszky

docs

abra 5: Kiil6nb6zs prioritasok

Prioritas

normal

normal

normal

N



1.3. Ismerkedés a hibajeggyel

Valasszunk ki egy tetszéleges hibajegyet (dbra 6). A bongészé kdzépss részén megjelenik a hibajegy. A
fels6 sorban olvashat6 a hibajegy azonositdja, alatta annak a felhasznal6nak a neve, aki a hibajegyet |étrehozta.
A hibajegy tulajdonségai:
Tipus. A hiba tipusa, minden hibajegy csoporthoz egyedileg meghatéarozhatd. Alapértelmezetten két tipus
definidlt: a scheduled (tervezett) és az unscheduled (nem tervezett).

- Prioritas. A hiba fontossaga, minden fontossagi szinthez egyedi szin is tartozik. Az alapértelmezetten
|étrehozott prioritasok: low (alacsony), normal (étlagos), high (magas), urgent (slirgés) (abra 5).

- Hatékdr: A hiba kiterjedése, hatokore. (Csak akkor jelenik meg, ha adott csoporthoz van hatokor
definidlva.)

- Heyszin: A hiba helye, fizikailag vagy logikailag hol taldhaté meg. (Csak akkor jelenik meg, ha adott
csoporthoz van helyszin definidva.)

- Javito: A hiba megsziintetsje. (Csak akkor jelenik meg, ha adott csoporthoz van javitd definialva.)

- Felelgs: A hiba elharitasanak felelGse.

- A probléma kezdete: A hiba kel etkezésének idpontja.

- A probléma vége: A hiba elharitasanak idépontja, vagy ha még mindig fenn a8l a hiba, akkor a Nem
lezart! felirat jelenik meg.

- ROvid kivonat: A hibardvid leirésa.

- Reészletek: A hiba bsvebb leirasa.

~  Erintett: A hiba érintettjei. (Csak akkor jelenik meg, haamezs ki lett toltve.)

- Megtett 1épések: A hiba elharitdséra megtett vagy megteends |épések. (Csak akkor jelenik meg, ha a mezd
ki lett toltve.)

- Javitas idé: A hiba elhéritasanak idegje. (Csak akkor jelenik meg, haamezé ki lett toltve.)

- Javitas: A hibamegoldésa. (Csak akkor jelenik meg, haamezs ki lett toltve.)

- Csatolmanyok: A hibahoz csatolt dlomanyok. (Csak akkor jelenik meg, ha van feltoltétt dlomany.)

Cimlap » Hibajegyek » niif » HBORKE

Hibajegy azonosité: 5422

Megnyitotta: attis

Tipus: unscheduled Prioritas: normal

Hatokir: Egyeh Helyszin: Magykanizsa
Javitd: Egyéh Felelds: attis
A probléma kezdete: 2008-05-27 11:51 Probléma vége: MNem lezart!

Rovid kivonat:
c35.halis.nagykanizsa.hbone.hu riaszt

Részletek:
c35.halis.nagykanizsa.hbone.hu riaszt, Megprobalolk valakit felhivni,
Erintett:

Halis Istvan Varosi Kdnyvtar Nagykanizsa

Események:
Datum Leiras Hozzaadta Felelds Statusz
2008-05-27 Probaltam hivni a Tabori Imret nem vette fel, sem a mohilt . )
attis attis open
11:54 sem a vezetekes telefont.
2008-05-27 Az intezmeny lemondta a szerzodest az NIIF-el, ma alltak ) )
. o ) whiskeay whiskey open
15:39 at masik kapcsolatra, es a mi switchunlket kilkapcsoltal:,
2008-06-09 , e ol ;
Egyeztetés alatt van az eszkézdk visszahozatala. docs whiskey open

17:00

© 2006-2007 Mational Information Infrastucture Development Institute

abra 6: Hibajegy




A hibgegyhez tartoznak Események (&bra 6), amelyek a hiba leirdsa utan téblézatos formaban
kovetkeznek. Az események segitségével lehet nyomon kovetni a hiba ehéritésanak |épéseit. A tablézat
oszlopai:

- Déatum: Az esemény idépontja.

- Leiras: A bekdvetkezett esemény leirdsa.

- Hozzaadta: Az esemény |étrehozoja.

- Felelgs: A hiba elhéritasanak felelGse.

- Statusz: A hibajegy statusza, alapértelmezetten ketté statusz van |étrehozva: open (megnyitott) és closed
(zart). A stétuszokhoz egyedi szinkédot is lehet rendelni (bra 4).

1.4. Keresés

A hibagjegyek kozott két szinten is kereshetlink. Az egyik lehet6ség, amikor egy adott csoportban
keresiink, améasik |ehet6ség, amikor egy csoportokat tartalmazo szervezeti egysegben.

1.4.1. Keresés szervezeti egységben

A fébb tulgjdonsdgok megadasaval kereshetjik ki a hibagjegyeket (abra 7). Ahhoz, hogy keresés
tortenjen legaldbb egy tulajdonsagot meg kell adnunk. Nézziik, melyek ezek a tulajdonsagok:
Csoportok: A szervezeti egységhez tartozé csoportok listgja. (Ctrl és shift gombok és egér segitségével
lehet tObb elemet kijeldlni.)
- Megnyitotta: Azoknak afelhasznalonak alistga, akik hibajegyeket hoztak |étre.
- Felelds: A szervezeti egység dsszes csoportjahoz rendelt felelsok listgja.
- Prioritas: A szervezeti egység 6sszes csoportjahoz rendelt prioritasok listaja.
- Helyszin: A szervezeti egység 6sszes csoportjahoz rendelt helyszinek listgja.
- Statusz: A szervezeti egyseg 0sszes csoportjahoz rendelt statuszok listga.
- Kezdete: A hibaaz itt megadott idpont utén kel etkezett.
- Vége: A hibaaz itt megadott idépont el6tt kel etkezett.
- ROvid kivonat: A hiba révid kivonata tartal mazza az itt megadott szbvegrészt.
- Részletek: A hibarészletes | eirdsa tartalmazza az itt megadott szovegrészt.

doc Keresés Keresés ID alapjan
Hibajegyek
Kereses
Vonalak
it Attributumol:
Access

CSIRT Csoportok: Megnyitotta: Feleliis:
HBOMNE

[+ ] [4]

Acce alovac alkovac
Hosting e X |:| X D
Haldzat CSIRT I bajnokk I bajnokk I
aldza doc hd oc \d

uzemeltetés

Kozponti
Eeeldaliatasol Hibajegy attributumok

Videokonferencia

VoIP Prioritas: Helyszin: Statusz:
WoIP Bekitesek

alkosz

All LV 1. Szerzc
Ugyelst AMRES (Sze LV 2, Gatew
) ATOMKI Dekr] LV 3. Gatewlr]
Keresés
My account

A probléma kezdete

Kezdete: |*  «| - |* = - |* | vége: |* | - |* ¥ - |* ¥
= -0 -] [+ = -] =-] =

Log out

Rovid kivonat: I

Részletek:

Keresés |
abra 7: Keresés szervezeti egységben




1.4.2. Keresés csoportban

Amennyiben a csoportndl valasztjuk ki a keresés menipontot, akkor a szervezeti egysegekével majdnem
megegyezs keresési lehetGségeket kapunk (dbra 8). A kildnbség annyi, hogy az Attribitumok gytjtében nem
szerepel a csoportvél asztés lehetésege. Funkcidiban teljesen megegyezik a kordbban ismertetettel.

doc Keresés Keresés ID alapjan
Hibajegyek
Kereses
Vonalak
it Attribltumol:
My account
Log out

Megnyitotta: Felelfs:
mohacsi

attis

docs

goya
heder

Hihajegy attributumok:

Prioritas: Helyszin: Statusz:
al tetszdleges [+ tetszdleges <]
AMRES (Sze open
Baja closed
Békéscsabal
BGF KVIF  [*] \d

A probléma kezdete

Kezdete: IEDDS = - Eujzj - I* | vége: I"‘ = - I* = - I* |

Rovid kivonat: I

Részletek:

Kereses |

abra 8: Keresés csoportban

1.4.3. Keresés eredmeénye

A keresés eredménye kétféle lehet, vagy sikerlilt a feltételnek megfelelé hibajegyeket taldni vagy nem.
Amennyiben nem volt sikeres a keresés, akkor a 9. dbraval megegyezé kép fogad bennlinket. Ha modositani
szeretnénk a kereséstinket, akkor kattintsunk a tablazat feletti Keresés linkre, ennek eredményeképpen lenyilik
az dtaunk korabban megadott keresesi feltételekkel kitoltott drlap.

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Home » Hibajegyek

doc Keresés Keresés ID alapjan
Hibajegyek
Keresés
\onalak
niif
My account Hibajegy . , , ; . .., Aprobléma Mddositas Madositasok
o Kivonat Tipus Statusz Megnyitotta Prioritas
Log out azonositd

kezdete datuma szama

© 2006-2007 National Information Infrastucture Development Institute

abra 9: Skertelen keresés




Amennyiben a keresés sikeres volt, akkor egy tablazatban olvashatjuk a taldt hibagjegyeket (dbra 10).
Amennyiben tdl sok a taldlat, akkor tobb oldalba rendezve taldjuk meg Gket, és a téblazat aatt talahatd
lapozoval tudunk valtani az oldalak kdzott. Ha szeretnénk pontositani a keresés paramétereit, a téblézat feletti
Keresés linkre kattintva nyissuk le az atalunk korabban megadott keresési feltételekkel kitoltott drlapot, majd
itt tegylk meg médositésainkat.

doc Keresés Keresés ID alapjan
Hibajegyek
Keresés

Vonalal

niif
My account Hibajegy

. . . ) L A probléma Madositas Modositasok
Log out azonosité  Kivonat Tipus Statusz Megnyitotta Prioritas .
kezdete datuma szama

A BGF Buzogany utcaban . .
758 . ~ unscheduled closed  whiskey normal 2007-02-19 17:00 2007-02-21 13:27 1
2948-as csereje 3550-re

Karbantartas az EKG S T,
785 unscheduled  closed  whiskey narmal 2007-02-23 01:00 2007-03-06 14:47 1
gigabit-es kapcsolatan

MTA Szekhazban a
787 2948-as switch csereje unscheduled  closed  whiskey LUEINN 2007-02-23 17:00 2007-02-27 15:50 2
3550-esre

UFE munka a Bp-Pecs

795 optikai kapcsolaton unscheduled  closed  whiskey RGIEINN 2007-03-02 00:00 2007-03-02 11:39 1
03.01-en
Kabel vagas Szarvas o o .
916 unscheduled closed  whiskey AGIEINN 2007-03-05 12:23 2007-03-06 1500 1

lornyeken

Megszakadt az OSZK 1G-s . R .
964 | It unscheduled  closed  whiskey RGlinEINN °007-03-07 08:33 2007-03-08 18:20 2
Lapcsolata

Aramszunet a Pazmany
Péter Jogi- és o o

1076 q . unscheduled  closed  whiskey REIGEINN 2007-03-22 09:00
Allamtudomanyi Karon
03:22-én

5]
=

007-03-23 13:05 1

Elektromas karbantartas a o
1838 unscheduled closed  whiskey WGHEINN 2007-05-23 12:29
Neumann Kht.-nel

]
=

007-05-23 16:36 1

UFE munka a Nagykanizsa
2200 - Kaposvar vonalon unscheduled  closed  whiskey [aClinEINN 2007-07-12 00:00
7.12-en

]
=
s
N
[S)
=
)
0
[N

HIEE miinla =4

&bra 10: Skeres keresés

1.4.4. Keresés azonosito alapjan

Ha tudjuk a hiba azonositéjét (ID), akkor az alapjan is ra tudunk keresni. A Keresés mentiben valaszuk
ki a Keresés ID alapjan menit, és irjuk be a hibajegy azonositéjat (dbra 11). Ha jo értéket adtunk meg, akkor a
keress odaugrik a megadott hibajegy oldalara (abra 12).

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Home » Hibajegyek » Keresés

doc Keresés Keresés
Hibajegyel
Hibajegy azonositd:
Wonalak
niif
My account

Kereses
Log out —I

© 2006-2007 National Information Infrastucture Development Institute

abra 11: Keresés azonosito alapjan

A hibajegyet  ismert azonosito esetén  egyszef bben is kikereshetjuk. Nézzik meg, melyik oldaon
érjuk e a hibaegyet (pl.: https.//localhost/drupal/ticket), a ticket utan esetleg & forduldé tovabbi
szovegrésszel ne foglalkozzunk. irjuk be a kovetkezs sort:  https://localhost/drupal/ticketid/123 , az 123
helyett a keresett hibajegy azonositojat szerepeltessik.
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doc
Hibajegyek
Vonalak
niif
Access
CSIRT
HBOME
Keresés
Hosting
Halozat
Gzemeltetss
Kézponti
szolgaltatasok
Videokonferencia
olP
VoIP Bekdtések
alkosz
Ugyelet

Keresés

My account

Log out

Ticket ID: 758

Created by: whiskey

Tipus: unscheduled Prioritas:
Hatdkor: Switch Helyszin:
Javito: Egyéb Felelds:

A probléma kezdete: 2007-02-19 17:00 Probléma vége:

Rovid kivonat:
A BGF Buzogany utcaban 2948-as csereje 3550-re

Részletek:

_ Home » Hibajegyek » niif > HEONE I

normal

BGF PSZFK Budapest
whiskey

2007-02-19 17:20

A c2948-as switch lesz lecserelve egy c3550-esre A csere ideje alatt (kb 26 perc) kimaradas varhato a halozati hozzaferesben,

Erintett:
Budapesti Gazdasagi Fdiskola Pénziagyi és Szamviteli Fdiskolai Kar,
Buzogany utca

Javitasi ida:
~ 30 perc

Javitas:

A a c3550-es eszkoz uzmbe van allitva, a c2948-ast visszahoztam.

Események:
Date Leiras Hozzaadta Felelds
2007-02-21 13:27 Lezarva, whiskey whiskey

Mational Information Infrastucture Development Institute

abra 12: A keresett és megtalalt hibajegy

Statusz

closed
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2. Hibabejelento

A hiba bgelentésének maodjaval fogunk megismerkedni ebben a fejezetben. Drupalba belépés utan

kivalasztjuk a Hibajegyek menlpontot (&bra 13). A Hibajegyek meni alatt megjelennek a létrehozott szervezeti
egységek. A bongészé kdzépss részén lathatok a szervezeti egységek és a hozzajuk tartozo csoportok, valamint
ezek rovid leirdsa. A csoport neve utan zardjelben olvashatd a Hibajegy |étrehozas felirat. Kivalaszthatjuk a

keresett szervezeti egységet és csoportot.

doc Hibajegyek
Hibajegyelk niif
Vonalak Nemzeti Informacids Infrastruktira Fejlesztési (MIIF) Intézet hibajegykezeld virtualis szervezete,
niif Access (Hibajegy |étrehozas)
My account Felhordd haldzattal kapcsolatos hibajegyelk
Log out

alkosz (Hibajegy létrehozas)

All:almazas-fejlesztési és Uzemeltetési Osztaly hibajegy csoportja

CSIRT (Hibajegy létrehozas)

Incidenseklel kapcsolatos hibajegyel:

Haldzat tuzemeltetés (Hibajegy létrehozas)

Haldzat izemeltetése kapcsan tervezhetd elvégezni kivant feladatol

HBOME (Hibajegy |étrehozas)

Gerinchaldzattal kapcsolatos hibajegyelk

Hosting (Hibajegy |étrehozas)
Hosting

kozponti szolgaltatasok (Hibajegy 1étrehozas)

Kdzponti szolgaltatasoklal kapcsolatos hibajegyek

 &bra 13: Hibajegyek menti

_ Home I

A csoport kivdlasztasa utan a csoport menlpontja alatt megjelenik a Hibajegy létrehozasa amen,

aminek segitségével hibat tudunk bejelenteni (dbra 14).

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Home # Hibajegyek » niif

doc HBONE
Hibajagyek Gerinchaldzattal kapcsolatos hibajegyek

Vonalak

niif ) ) ]
Accass © 2006-2007 National Information Infrastucture Development Institute
CSIRT
HEONE

Hibajegy

|étrehozas
Hosting

Haldzat

lizemeltetés

abra 14: Hibajegy csoport
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A hiba bejelentéséhez egy egyszerti trlapot kell kitdlteni (&bra 15). Az tirlap a kdvetkezs elemeket
tartalmazza:
- Hatdékor: A hiba kiterjedése, hatokore. (Csak akkor jelenik meg, ha adott csoporthoz van hatékor
definialva)
- Helyszin: A hibahelye. (Csak akkor jelenik meg, ha adott csoporthoz van helyszin definiava.)
- Prioritas: A hibafontossaga. Az aapértelmezetten |étrehozott prioritasok: low (alacsony), normal (étlagos),
high (magas), urgent (slirgss).
- ROvid kivonat: A hibarovid leirésa.
- Részletek: A hibabgvebb leirdsa
Miutan kivalasztottuk a megfelelé értékeket, és megadtuk a hiba révid és bévebb leirasat (abra 16), a
mentés gombbal fejezzilk be a hiba bejelentését. A hiba bejelentése utén a hibajegy csoport oldaléra kerllink
vissza (ébra 17).

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Home » Hibajegyek = niif = HEONE

doc Hibajegy létrehozas
Hibajeayek Hatékir: UPs |
Vonalak
niie Helyszin: NIIF Kézpont

Access Prioritas: normal =
S Rivid kivonat: |
HEOMNE
Hibajegy Részletek:
|étrehozas
Hosting
Haldzat
Uzemeltetés
Kdzponti
szolgaltatasolk
Videokonferencia o
segitség
WVolP
\oIP Bekotések
Mentés
alkner —I

abra 15: Hibabejelentds srlap kitdltés el 4tt

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Home = Hibajegyek = niif » HEOME

doc Hibajegy létrehozas
IRl eyrek: Hatékr: UPS =
Vonalak
. Helyszin: aszthely
niie elyszin Keszthely
Access Prioritas: high j
CSIRT Rivid kivonat: [ors eate
HBONE
Hibajegy Részletek:
létrehozas Az NIIF szekrenyben levd UPS leallt
Hosting
Haldzat

lzemeltetés
Kazponti
szolgaltatasok

Videokonferencia P
segitseg
WolP

WolIP Bekitésel:
Mentés |

alkosz

Uayelet

&bra 16: Hibabejelentd drlap bekildés et
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Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Home = Hibajegyek = niif

doc HBONE
Hibajegyek Gerinchaldzattal kapcsolatos hibajegyek
Wonalak
niif
© 2006-2007 National Information Infrastucture Development Institute
Access
CSIRT
HECONE
Hibajegy
|étrehozas
Hosting

Haldzat

iizemeltatés

abra 17: Hiba bejelentése utan




3. Hibajegykezelo

3.1. Navigacio

A hibgjegykezel6 nyomon koveti a hibdk elharitasanak |épéseit, ezeket rogziti a hibgjegyhez, mad
amikor a hiba lezarult, lezérja a hibajegyet is. A Hibajegyek menlipontba belépét hasonl6 1atvany fogadja, mint
a hibabejelentt felhasznd 6t (dbra 18). A menlben lathatOk a szervezeti egysegek és a Keresés mentpont, az
oldal kozépss részén lathatok a szervezeti egységek, a hozzgjuk tartozd csoportok és ezek rovid leirasa, a
csoport neve utén zargjelben olvashat6 a Hibajegy |étrehozas felirat.

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Home

doc Hibajegyek

Hibajegyek niif
Vonalak MNemzeti Informacids Infrastruktura Fejlesztési (NIIF) Intézet hibajegykezeld virtualis szervezete,
niif Access (Hibajegy létrehozas)
Keresés Felhordd haldzattal kapcsolatos hibajegyek

My account

alkosz (Hibajegy létrehozas)
Log out

All:almazas-fejlesztési és Uzemeltetési Osztaly hibajegy csoportia

CSIRT (Hibajegy |étrehozas)

Incidensekkel kapcsolatos hibajegyelk

Haldzat Gzemeltetés (Hibajegy |étrehozas)

Haldzat Gzemeltetése kapcsan tervezhetd elvégezni kivant feladatok

HBOME (Hibajegy létrehozas)

Gerinchaldzattal kapcsolatos hibajegyek

Hosting (Hibajegy létrehozas)

Hosting

abra 18: Hibajegyek meni
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A kivdasztott szervezeti egység mentpontjabol nyilnak a hozza tartozé csoportok nevel, valamint azok
a menlpontok, amelyek minden szervezeti egységnél megjelennek: Véardlista, Lista, Keresés, Exportalas. A

bongészé k6zEépss részén |éthatd a szervezeti egyseg és a hozza tartoz6 csoportok felsorolésa (dbra 19).

doc

Hibajegyek
Wonalak

niif

Access

CSIRT

HEOMNE

Hosting

Haldzat
lzemeltetés
Kdzponti
szolgaltatasaok
Videokonferencia
WolIP

VoIP Bekétések
alkosz

Ugyelet

Lista

Keresés

Exportalas

Keresés
My account

Log out

niif

niif

MNemzeti Informacids Infrastruktira Fejlesztési (NIIF) Intézet hibajegykezeld virtualis szervezete.

Access (Hibajegy létrehozas)

Felhordd haldzattal kapcsolatos hibajegyek

allzosz (Hibajegy |étrehozas)

All:almazas-fejlesztési és Uzemeltetési Osztaly hibajegy csoportja

CSIRT (Hibajeqgy |étrehozas)

Incidensellel kapcsolatos hibajegyelk

Haldzat lzemeltetés (Hibajegy létrehozas)

Haldzat Uzemeltetése kapcsan tervezhetd elvégezni kivant feladatok

HBOME (Hibajegy létrehozas)

Gerinchaldzattal kapcsolatos hibajegyel:

Hosting (Hibajegy létrehozas)

Hosting

Kdzponti szolgaltatasok (Hibajegy létrehozas)

Kidzponti szolgaltatasokkal kapcsolatos hibajegyek
Ugyelet (Hibajegy |étrehozas)

abra 19: Szervezeti egység menipont

A csoport kivalasztasakor megjelens menlpontok: Hibajegy |étrehozasa, Lista, Exportalas. A bongészs
k6zépsd részén megjelenik a csoport neve és leirasa (dbra 20). Ha a felhasznd 6 rendelkezik hibajegyolvaso
jogosultsaggal, akkor szamara a megnyitott hibajegyek listajelenik meg (dbra 21).

abra 21: Csoport mentpont 2.

doc Hosting
Hibajegyek Hosting
Vonalak
niif
17 Mational Information Infrastucture Development Institute
Access
CSIRT
HEONE
Hosting
Hibajeay
létrehozas
Lista
Keresés
Exportalas
abra 20: Csoport mentipont 1
doc HBONE
Hibajegyek -
S SR A problé Médosits Médositasok
L . . R robléma ddositas adositasol
Venalak azonosité  Kivonat Tipus Statusz  Megnyitotta Prioritas o .
- kezdete datuma szama
niif
SEcess 96.52.0.0 nem elérhetd a Telian
5169 unscheduled open ivanszky WChGuElNN Z008-04-20 11:18 2008-06-04 22:51 4
CSIRT keresztil
HBONE ©35.halis nagykanizsa.hbone.hu o o o
5422 unscheduled open attis WCGuEIMN Z008-05-27 11:51 2008-06-09 17:00 3
Hibajegy riaszt
letrehozas UFE munka a Miskolc-Eger
Lista 5514 nagysebesséall kapcsolaton scheduled open docs eI ©008-06-19 23:59 2008-06-06 13:53 1
Kerasés 06.19-én
Exportalas UFE munka a VH-Miskolc
Hosting 5549 naagysebesséal kapcsolaton scheduled open docs WUl ©008-07-14 23:59 2008-06-11 15:13 1
L 07.14-2n
Haldzat
uzemeltetés Gyakori LDP megszakadasok és
K#zponti 5572 TAGCON-3-DUP_ADDR_RCVD unscheduled open misi WCHuEIN 2008-06-08 00:00 2008-06-13 14:45 1
JES———
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3.2

épl

. Hibajegy-létrehozas meniipont

Ebben a mentiben vehetiink fel Uj hibat az drlap kitoltésével (dbra 22). Az tirlap a kovetkezé elemekbdl
| fel:
Tipus: A hiba tipusa, minden hibajegycsoporthoz egyedileg meghatérozhat6. Két alapértelmezett tipus van
definidlva: a scheduled (tervezett) és az unscheduled (nem tervezett).
Prioritds. A hiba eharitasdnak fontossdga, minden fontosségi szinthez egyedi szin is tartozik. Az
alapértel mezetten |étrehozott prioritasok: low (alacsony), normal (atlagos), high (magas), urgent (slirgss).
Statusz: A hibajegy stétusza, alapértelmezetten ketté statusz van létrehozva: open (megnyitott) és closed
(zart). A stétuszokhoz egyedi szinkddot is lehet rendelni.
Hatokor: A hiba kiterjedése, hatdkore. (Csak akkor jelenik meg, ha adott csoporthoz van hatékor
definialva)
Helyszin: A hiba helye, fizikailag vagy logikailag hol taldhaté meg. (Csak akkor jelenik meg, ha adott
csoporthoz van helyszin definidlva.)
Javit6: A hiba megsziintetsje. (Csak akkor jelenik meg, ha adott csoporthoz van javitd definidva.)
Felelés: A hiba elhéritéasanak felelgse.
A probléma kezdete: A hiba keletkezésének idGpontja. Az elére kitoltott idGpont el6tt egy * van, ezt térolni
kell.
A probléma vége: A hiba elhéritasanak idépontja.
Levelezési csoport: Az itt kivalasztott e-mail cimekre kerll kikildésre egy értesités a hibajegy |étre Gttérdl.
CC: Azitt felsorolt e-mail cimek kapnak masolatot a hibajegy |étrejottérdl.
Rovid kivonat: A hibardvid leirésa.
Részletek: A hibarészletes leirasa.
Erintett: A hiba érintettjeit |ehet beirni.
M egtett Iépések: A hiba elharitasdhoz megtett vagy megteends |épéseket kell ide irni.
Javitas id6: A hiba elharitésanak becslilt idejét kell itt megadni.
Javitas: A hiba megoldasa.
Csatolméanyok: A hibahoz csatolt dllomanyok.

A hibabejelents drlapon sokkal kevesebb elemet kell kitolteni, mert esetében a fé cél az volt, hogy

gyorsan és egyszeriien lehessen bejelenteni a hibét.
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_ i Hibajegyek o

doc
Hibajegyek
Vonalak
niif
Access
Hibajegy
|étrehozas
Lista
Kereses
Exportalas
CSIRT
HEBONE
Hosting
Haldzat
tzemeltetés

Kézponti
szolgaltatasol

Videokonferencia
Valp
VolP Belkétések
alkosz
Ugyelet
Lista
Keresés
Exportalas

Keresés

My account

Log out

Hibajegy |étrehozas

Tipus: [ unscheduled = Prioritas: | normal =
Statusz: [ open = Hatokir: | Router <]
Helyszin: lVégpont :J Javito: |ﬁi|ta|é|r|os Ugyeletes j
Felelds: [ doc _:]

A probléma kezdete: I' 2008-07-03 16:12

D atum formatunr I sn dv-Rénap-nar e

A probléma vége: [

Datum formatum: év-honap-nag

Levelezési csoport:

™ Access ™ Herop ~ hiba-l

cc: [

Rivid kivonat: I

Részletek:

Erintett:

Megtett lépések:

Javitasi ida:

Javitas:

segitség

Mentés |
abra 22: Hibajegy-|étrehozas mentipont
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3.3. Hibakezelés

A hiba kezeléséhez ki kell valasztanunk a hibahoz tartoz6 hibajegyet. A hibajegy oldalan médosithatjuk
a hibgjegy adatait, pontosithatjuk a megadott értékeket sth. Lehet Uj eseményt rendelni a hibajegyhez, valamint
at tudjuk helyezni mésik hibajegycsoportba. Ezeket a lehetésegeket targyaljuk részletesen alabb (dbra 23).

3.3.1. Hibajegy szerkesztés

A hibgjegy szerkesztése nem sokban kilonbdzik a hibajegy |étrehozasatdl, az drlapon taldhaté mezék
megegyeznek a hibajegy |étrehozdsanal bemutatott mezékkel. Annyi kilonbséggel, hogy a Felelds és A
probléma kezdete mezék nem moédosithatdak utdlag. Az trlap végén a Mentés gomb mellett megjelenik egy
Satusz opcio és egy Lezards megnevezési gomb. A Stétusz opcidt és a Lezéras gombot akkor haszndljuk,
amikor a probléma megoldddott, és a hibajegyet le szeretnénk zarni. Kivdasztjuk a lezardshoz megfelels
stétuszt, és rékattintunk alezaras gombra. A mentés gomb a statusz opciot figyelmen kivil hagyja.

3.3.2. Uj esemény hozzdadisa

Ha a hiba elhéritasa sorén fontosabb dolgok is térténnek, célszerti eseményekben nyomon koévetni. Uj
esemenyt vehetlink fel, ha Ujabb informaciot tudtunk meg a hibardl, ha vatozik a hiba felelése vagy a hiba
stétusza. Az esemény hozzéadésa tirlapon a kovetkezé elemek taldhatok:

- Leiras: Esemény leirésa.
- Statusz: Hibajegy Uj stétusza.
- Uj felelés: Hibajegy Uj felelése.

Az () eseményrsl e-mailt is kap a hibajegy felelése, kivéve ha 6 maga vette fel az Uj eseményt. A

korabban felvett esemeényeket a hibajegy modositasa és az () esemeny felvétele kozott kerdl kiiratasra.

3.3.3. Athelyezés

A hibajegyet &t lehet helyezni szervezeti egysegen belll mésik csoportba. Kivalasztjuk a célcsoportot, és
rékattintunk az Athelyezés gombra. FIGYELEM!!! Az &helyezés soran a hibajegyhez tartozé paraméterek
megvaltozhatnak, ha a célcsoportban nem létezik olyan értékii paraméter, mint a kiindulé csoportban, ebben az
esetben afogado csoportban aapértel mezett értéket veszi fel a kérdéses paraméter.
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doc
Hibajegyek
Wonalalk
niif
Access
CSIRT
HBOMNE
Hibajegy
letrehozas
Lista
Keresés
Exportalas
Hosting
Haldzat
Uzemeltetes

Kdzponti
szolgaltatasok

wideokonferencia
WolP
WoIP Belkdtések
alkosz
Ugyelet
Lista
Keresés
Exportalas

Keresés

My account

Log out

Ticket ID: 5514

Hibajegy

Created by: docs

Tipus: scheduled = Prioritas: normal |
Hatdkor: 1 Ghit/s = Helyszin: Mislkolc |
Javité: IMagyar Telekom j Felelds: docs

A probléma kezdete: 2008-06-19 23:59

A probléma vége: |*2008-07-03 19:12
Datum formatum: év-hénap-nap, év-hdnap-nap éra:perc

Levelezési csoport:

" HBONE-ticket [ HEFOP

cC: |

Rovid kivonat: IUFE munka a Miskolc-Eger nagysebességl kapcsolaton 06.19-8n

Részletek:

Rudapest, 2008-06-05 =

Tisztelettel,
-2 3
Service Desk és adminisztracids Kdzpont
T . Ugyfélszolgalati szervezet

Erintett:

Mislole, Eger

Megtett Iépések:

Javitasi idd:
2008-06-20 04:00

Javitas:

Csatolmanyok

segitség

Mentés | Statusz: * | closed =] Lezaras |

Esemény hozzaadasa

Leiras:

Statusz: open ¥

Ujraszignalas: Idoc =
Csatolmanyaok

segitség

Mentes |

Athelyezés

Csoport: HBOMNE j

segitség

Athelyezes |
abra 23: Hibajegy szerkesztés
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3.3.4. Allomdny csatoldsa hibajegyhez és eseményhez

Az dlomany csatolasa nem érheté e mindenki szaméra, csak azok a felhasznalok tudjék ezt megtenni,

akik rendelkeznek ilyen jogosultsaggal . Az dllomanyok csatol ésa nagyon hasonldan torténik mind a két esetben,
kattintsunk a csatolmanyok feliratra, ekkor legordil egy allomanyfeltolts drlap (bra 24). A Tall6zas... gombra
kattintva kivdlaszthatjuk azt az dloméanyt, amelyiket fel akarjuk tolteni (&bra 25). A Csatol gombra kattintva
feltdlti az dllomanyt, ezutan a feltoltétt dlomany nevét tudjuk mdédositani, valamint meg tudjuk adni, hogy
nyilvanos vagy priva legyen, esetleg ha rossz dloményt csatoltunk, akkor tudjuk torélni is (dbra 26). Ha a
szilkséges allomanyokat feltdltottik, akkor el kell menteni a hibajegyhez, ezt a Mentés gombra kattintva tudjuk
megtenni. Az eseménynél pedig |étre kell hozni egy Uj eseményt.

Csatolmanyok Csatolmanyok
A valtozasok nem maradnak tartosak, csak a tartalom régzitése utan! A waltozasol nem maradnak tartdsalk, csak a tartalom régzitése utan!
Uj fajl csatolasa: Uj fajl csatolasa:
| Tallozas. .. | If’hc-me_f'yc-rk_f'syslog Tallézas... |
Csatol | Csatol |
abra 24: Allomanyfeltoltés irlap abra 25: Alloméany kivélasztasa feltoltésre

Csatolmanyolk

A valtozasok nem maradnak tartésalk, csak a tartalom régzitése utan!

Tirlés Nyilvanos Allomany neve Méret
syslog 224
r o Feltdltés! byte
Uj fajl csatolasa:
| Tallozas... |
Csatol |
abra 26: Allomany feltoltve
Csatolmanyolk
A valtozasok nem maradnak tartésak, csak a tartalom régzitése utan!
Torlés MNyilvanos  Allomany neve Méret
syslog 224
r ~ . R P
http://york.georgilkon.hu/d47/?g=ticket/files/6/syslog byte

Uj fajl csatolasa:

| Tallézas... |
Csatol |

abra 27: Korabban feltoltott allomany

Csatolmanyok

Csatolmanyok Méret

syslog 224 hyte

abra 28: Feltoltott allomany (feltoltés jogosultsag nélkil)
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3.4. Varolista kezelése

A Vérdlista mentpont csak akkor latszik, ha van elbirdlatlan bejelentett hiba (abra 29). A menipont utan
zargjelben |athatd, hany darab hibabejelentést kell elbirdni. Egy hibabejelentés kétféleképpen kerlilhet ebbe a
menipontba, vagy a honlapon keresztil jelentették be, vagy e-mailben érkezett, és nem generdddott beldle
automatikusan hibajegy. Az ide kertilé hibabejelentésekbsl vagy hibajegy készll, vagy torlésre kertilnek.

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Cimlap » Hibajegyek = niif * HEONE
doc Sor
Hibajegyek . P - o A
Kivonat Prioritas Hatdkdr Helyszin Datum
Vonalak
niif UPS leallt UPs NIIF Kdzpont 2008-07-16 19:48
Access
CSIRT
HBOMNE © 2006-2007 National Information Infrastucture Development Institute
Hibajeay
létrehozas

Wardlista (1)
Lista
Keresés
Exportalas
Hosting
Haldzat
Uzemeltetés
Kézponti
srolnaltatasol

abra 29: Varodlista sor

A téblézat oszlopai a kovetkezok:

- Kivonat: A hibarovid leirasa.

- Prioritas: A hibafontossaga, minden fontossagi szinthez egyedi szin is tartozik. Az alapértelmezetten
|étrehozott prioritasok: low (alacsony), normal (&lagos), high (magas), urgent (slirgss).

- Hatokor: A hiba kiterjedése, hatokdre. Amennyiben nincs a csoporthoz hatokor felvéve, egy - jelenik
meg az oszlopban.

- Heyszin: A hiba helye, fizikailag vagy logikailag hol talalhaté meg. Amennyiben nincs a csoporthoz
helyszin felvéve, egy - jelenik meg az oszlopban.

- Déatum: Bejelentés idspontja.

A listabdl vllasszuk ki azt a hibabejelentést, amit fel szeretnénk dolgozni. A hibabejelentés kivalasztasa
utan a 30. abran lathat6 oldal fogad benniinket. Az oldalon taldhato tirlap megegyezik az Uj hibajegy
|étrehozasanal taldhatoval, annyi kildnbséggel, hogy itt bizonyos mezék elére ki vannak toltve, és az trlap
végen talahaté a Mentés mellett egy Torlés gomb is. A mentés gombra kattintva jon |étre a bejelentésbdl a
hibajegy, a torlés gombra kattintva a bejelentést elvetjik. A torlés el6tt gondoljuk at, hogy tényleg torélni
szeretnénk-e a bejelentést, mert a gomb megnyomasa utan nem kér megerésitést a program.
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doc Sor - UPS leallt

Hibajegyek
Vonalak Tipus: Prioritas:
nilf [high <]
Access
CSIRT Statusz: Hatdkir:
HEONE I open j UPs j
Hibajegy
létrehozas Helyszin: Javité:
Wardlista (1) I NIIF Kézpont j I Magyar Telelkom j
Lista
Keresés Felelis:
Exportalas I doc j
Hosting
Haldzat

A probléma kezdete:

[2008-07-16 19:48

Kézponti Datum formatum: év-honap-nap, év-honap-nap ara:perc
szolgaltatasok

lzemeltetés

) ) A probléma vége:
Videokonferencia I

WolP Datum formatum: év-hénap-nap, év-hénap-nap éra:perc

WolIP Bekdtések
° shorese Levelezési csoport:

allosz " HEONE-ticket
el ™ HEFOP
Lista
Keresés
Exportalas CC:
Keresés I
Sajat adatok Rivid kivonat:
Kilépés [uPs lzallt
Részletek:

Erintett:

Megtett |épések:

Javitasi ida:

Javitas:

Csatolmanyok

Mentés | Tdrles |

abra 30: Hibabejelentés elbiralasa




3.5. Lista

A lista menlpont a menl két szintjén jelenik meg: a szervezeti egységek szintjén (dbra 31) és a csoport
szinten (@bra 32), de miikodése mindkét esetben azonos. A szervezeti egysegek szintjén a szervezeti
egységekben levs 6sszes csoportban taldlhaté hibajegyet listdzza, csoport szinten csak az adott csoportban
taldhatd hibajegyeket. A kivalasztott paraméterek segitségével tudunk a hibajegyekrdl listét késziteni. A
listdzési paramétereket megjegyzi egy idére arendszer, minden hibajegycsoporthoz kilénb6zé paramétereket

tudunk megadni. A listat az alabbi paraméterekkel |ehet sziikiteni:

- Egyszerii statusz: A hibajegyek stétusza két csoportba sorolhatd: nyitott hibajegy és lezart hibajegy, itt erre

a paraméterre sziirhetiink.
- Statusz: A hibajegyekhez Iétrehozott stétuszokra sziirhetiink.
- Tipus: A hibajegyekhez |étrehozott tipusokra sziirhetlink.

- Felelgs: A hibgjegyekhez tartozo felelsokre sziirhetlink.

Cimlap » Hibajeayek > niif

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

abra 31: Lista a szervezeti egyseg szintjén

doc Lista
Hibajegyel: Egyszerii statusz: Statusz: tetszdleges  >|  Tipus: betervezett x| Felelds: barki =l
Vonalak
niff nyitott
lezart
Access
Hibajeg A probléma Madositas Médositasok
CSIRT eav Kivonat Tipus Statusz  Megnyitotta Prioritas !
azonosité kezdete datuma szama
HBONE
Hosting 3399 HIRP e Gl o betervezett  open istvan GlEINM ©007-10-24 11:00 2008-05-08 13:26 12
L finomitasa
Haldzat
lizemeltetés 3956 ipv6 nagios ujragondolasa betervezett  open  mohacsi - 2008-01-04 19:50 2008-02-28 11:32 &
K&zponti Sajat SMS GW |étrehoz s,
szolgaltatasok 4680 nagios, hibajegy SMS-ek betervezett open  ivanszky 2008-03-22 13:18 2008-06-05 14:27 2
Videokonferencia szamara
oIP c72.adsl fele DDoS vedelem P e
4683 ) ) betervezett open ivanszky 2008-03-24 11:56 2008-03-26 17:12 1
VoIP Bekitések finomitasa
alkosz voip eszkézok loopback1000
Ugyelet 4693 interfészénelk felvétele betervezett  open docs OCHUEINN 2008-03-25 15:43  2008-06-11 12:48 1
Lista nagiosha
Keresés noc2b tftpboot - I0S-Catos -
Exportalas 4695 LDAP - nagios konzisztencia betervezett  open oreggin 2008-03-25 19:58 2008-05-22 17:28 11
Keresés
4699 FSZEK tartalékolas kialakitédsa betervezett open docs 2008-03-25 18:15 2008-03-25 17:20 1
Sajat adatok
L ADVA SW kbvetés, Inventory P e o
Kilépés 4705 L betervezett  open ivanszky 2008-03-26 11:25 2008-04-23 13:07 1
készités
4741 ADVA FSP3000 feligyelet betervezett  open ivanszky 2008-03-28 09:14 2008-03-28 09:15 1

Cimlap » Hibajegyek = niif » Access

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

abra 32: Lista a hibajegycsoport szintjén

doc Lista
Hibajegyek Egyszerii statusz: Itetsz-:"-leges x| sStatusz: tetszileges x|  Tipus: Itetsz-ﬁleges | Felelds: barki |
Wonalak
niif
Access
Hibajegy
létrehozas
Hibajegy
Lista . B L. A probléma Mdédositas Mdédositasok
azonosité  Kivonat Tipus Statusz Megnyitotta Prioritas
Keresas kezdete datuma szama
Exportalas
616 teszt unscheduled closed roczei 2!]!]7-!32—!36 15:17 2007-02-12 18:48 1
CSIRT
617 acces teszt unscheduled closed roczei 2!]!]7-!32—!36 15:22 2007-02-12 18:47 3
HBONE
Hosting 628 ticketing access teszt unscheduled  closed  roczei 2!]!]7-!32-!37 11:49 2007-02-12 18:48 3
Halozat 652 teszt unscheduled  closed rl 2!]!]7-!32-1!] 10:37 2007-02-12 18:47 &
uzemeltetes 659 teszt unscheduled  closed  york 2!]!]7-!32-12 12:17 2007-02-12 18:47 1
Kezponti MTA KSZI C2651 router e
szolgaltatasok 670 load unscheduled losed docs normal 2007-02-14 07:00 2007-02-14 12:26 1
reload




3.6. Keresés

A hibagjegyek kozott két szinten is kereshetlink. Az egyik lehet6ség, amikor egy adott csoportban
keresiink, améasik |ehet6ség, amikor egy csoportokat tartalmazo szervezeti egysegben.

3.6.1. Keresés szervezeti egységben

A fébb tulgdonsagok megadasaval kereshetjik ki a hibajegyeket (dbra 33). Ahhoz, hogy keresés
torténjen, legaldbb egy tulgjdonsagot meg kell adnunk. Nézzik, melyek ezek a tulgjdonsagok:
- Csoportok: A szervezeti egyseghez tartoz6 csoportok listda. (Ctrl és shift gombok és egér segitségével

lehet tobb elemet kijelsini.)

- Megnyitotta: Azoknak afelhaszndlonak alistga, akik hibajegyeket hoztak |étre.
- Felelds: A szervezeti egység dsszes csoportjahoz rendelt felelsok listgja.

- Prioritas: A szervezeti egység 6sszes csoportjahoz rendelt prioritasok listaja.

- Helyszin: A szervezeti egység 6sszes csoportjahoz rendelt helyszinek listgja.

- Statusz: A szervezeti egyseg 0sszes csoportjahoz rendelt statuszok listgja.

- Kezdete: A hibaaz itt megadott idpont utén kel etkezett.

- Vége: A hibaaz itt megadott idépont el6tt kel etkezett.

- ROvid kivonat: A hiba révid kivonata tartalmazza az itt megadott szbvegrészt.

- Részletek: A hibarészletes | eirdsa tartalmazza az itt megadott szovegrészt.

doc
Hibajegyek

Wonalak

niif
Access
CSIRT
HEOMNE
Hosting
Haldzat
Uzemeltetés
Kdzponti
szolgaltatasok
Videolonferencia
WolP
WoIP Bekitések
alkosz
Ugyelet
Lista
Keresés
Exportalas

Keresés

My account

Log out

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Home » Hibajegyek » niif
Keresés Keresés 1D alapjan Osszetett keresés

Keresés

Attributumolk

Csoportok: Megnyitotta: Felelds:
Access akovacs akovacs
alkosz attis attis

CSIRT bajnokl bajnokl
Haldzat lzelr] docs | docs =]

Hibajegy attributumol:

Prioritas: Helyszin: Statusz:

AMRES (Sze Lv 2. Gate'-.ﬁ.-‘
ATOMKI Debix] LV 3. Gatew(~]

A probléma kezdete

Kezdete: I* = - I* =l - I* x| vége: I* El - I* El - I* =

Rivid kivonat: I

Részletek:

Keresés |
abra 33: Keresés szervezeti egységben
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3.6.2. Keresés csoportban
Amennyiben a csoportndl valasztjuk ki a keresés menipontot, akkor a szervezeti egysegekével majdnem

megegyezs keresési |ehetdségeket kapunk (dbra 34). A kilonbség annyi, hogy az Attribitumok gydjtében nem
szerepel a csoportvél asztés lehetésege. Funkcidiban teljesen megegyezik a kordbban ismertetettel.

Home = Hibajegyek »

doc Kereseés Keresés ID alapjan Osszetett keresés
Hibajegyek
Keresés
Wonalak
niif .
Attributumolk
Access
Hibajegy Megnyitotta: Felelds:
|étrehozas
Lista
Kereses
Exportalas
CSIRT
HEONE Hibajegy attributumol:
Hosting
L Prioritas: Helyszin: Statusz:
Haldzat
Uzemeltetés
Kiézponti 0 I
1 . high
szolgaltatasok ||
2 urgent d |
Videokonferencia
oIP
oIP Belitésel A probléma kezdete
alkosz Kezdete: [* = -] = - =l vége: |+ R I EE e |
Ugyelet
Lista Rivid kivonat: I
Kereseés R
Részletek:
Exportalas
Keresés
My account

Log out Keresés |

abra 34: Keresés csoportban

3.6.3. Keresés eredménye

A keresés eredménye kétféle lehet, vagy sikertlt a feltételnek megfeleld hibajegyeket taldni, vagy nem.
Amennyiben nem volt sikeres a keresés, akkor a 35. abraval megegyezd kép fogad benniinket. Ha modositani
szeretnénk a keresésiinket, a téblazat feletti Kereses linkre kattintva nyissuk le az altalunk korabban megadott
keresési feltételekkel kitoltott drlapot.

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Home > Hibajegyek

doc Keresés Keresés ID alapjan Osszetett keresés
Hibajegyel
Keresés
Vonalak
niif
My account Hibajegy . ) . . ... Aprobléma Mddositas Modositasok
s Kivonat Tipus Statusz Megnyitotta Prioritas i .
Log out azonosito kezdete datuma szama

2006-2007 National Information Infrastucture Development Institute

abra 35: Skertelen keresés




Amennyiben a keresés sikeres volt, akkor egy téblézatban olvashatjuk ataldt hibajegyeket (dbra 36).
Amennyiben tul sok atalaat, akkor tobb oldalba rendezve taldjuk meg 6ket, és atéblazat alatt taldhato
lapozoval tudunk valtani az oldalak kozott. Ha szeretnénk pontositani a keresés paramétereit, a téblézat feletti
Keresés linkre kattintva nyissuk le az dtalunk kordbban megadott keresési feltételekkel kitdltott drlapot, ésitt
végezzik el a modositasainkat.

doc Keresés Keresés ID alapjan Osszetett keresés
Hibajegyek
Keresés

Vonalak

niif
My account Hibajegy

. . . . A probléma Mdadositas Madositasok
Log out azonosité  Kivonat Tipus Statusz  Megnyitotta Prioritas
kezdete datuma szama

A BGF Buzogany utcaban o . o
758 . ~ unscheduled  closed  whiskey normal 2007-02-19 17:00 2007-02-21 13:27 1
2948-3s5 csereje 3550-re

Karbantartas az EKG S T,
785 unscheduled  closed  whiskey narmal 2007-02-23 01:00 2007-03-06 14:47 1
gigabit-es kapcsolatan

MTA Szekhazban a
787 2048-as switch csereje unscheduled  closed  whiskey aClinEINN 2007-02-23 17:00 2007-02-27 1550 2
3550-esre

UFE munka a Bp-Pecs

795 optikai kapcsolaton unscheduled  dosed  whiskey CTEINN 2007-03-02 00:00 2007-03-02 11;39 1
03.01-en
Kabel vagas Szarvas e P, -
916 | | unscheduled closed  whiskey aGlnEIE 2007-03-05 12:23 2007-03-06 15:00 1
Lornyeken
Megszakadt az 0SZK 1G-s o o N
964 unscheduled closed  whiskey GIEINN 2007-03-07 08:33 2007-03-08 1820 2

lapcsolata

Aramszunet a Pazmany
Péter Jogi- és o o
1076 q . unscheduled  closed  whiskey REIGEINN 2007-03-22 09:00
Allamtudomanyi Karon

03:22-én

5]
=

007-03-23 13:05 1

Elelktromos karbantartas a o
1838 unscheduled  closed  whiskey EHGEINN 2007-05-23 12:29
Neumann Kht.-nel

)
=

007-05-23 16:36 1

UFE munka a Nagykanizsa
2200 - Kaposvar vonalon unscheduled closed  whiskey [l EI 2007-07-12 00:00
7.12-en

(&)
<
i}
b
R
5]
=
X
W
8]

abra 36: Skeres keresés

3.6.4. Osszetett keresés

Az Osszetett keresés a keresés (szervezeti egység, csoport keresés) kibgvitett valtozata (dbra 37). A
keresés paraméterei kibgviltek az alabbi paraméterekkel:
- Tipus: A hibajegyekhez rendel het tipusok listgja.
- Hatokor: A hibajegyekhez rendelheté hatokorok listgja.
- Javito: A hibajegyekhez rendel hets javitok listgja.
~  Erintett: Az érintettek megnevezése tartalmazza az itt megadott szévegrészt.
- Megtett Iépések: A megtett |épések tartalmazzak az itt megadott szOvegrészt.
- Javitas id6: A javitas id6 tartalmazza az itt megadott szbvegrészt.
- Javitas: A javités tartalmazza az itt megadott szbvegrészt.
Az Osszetett kereses eredmenyének megjelenitése megegyezik a keresésnél ismertetettel.
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_ Home » Hibajegyek * Keresés I

doc Keresés Keresés ID alapjan  Keresés
Hibajegyek
Keresés
Wonalak
niif oo
Attributumolk
Keresés
My account Megnyitotta: Felelis:
Log out L
attis
docs
istvan
ivanszky ivanszky

Hibajegy attributumol:

Hatokior: Helyszin:

Altalanos 0
Halozati tgy |
Végpont  [¥]

A probléma kezdete

Kezdete: |* Bl - I* =l - I* | vége: I* El - I* El - I* [~

Rivid kivonat: |

Részletek:

Erintett:

Megtett lépések:

Javitasi ida:

Javitas:

Keresés |

abra 37: Osszetett keresés a csoportban




3.6.5. Keresés azonosito alapjan

Hatudjuk a hiba azonositgjét (ID), akkor az alapjan is ratudunk keresni. A Keresés meniben valaszuk
ki aKeresés ID alapjan meniit, és irjuk be a hibajegy azonositojat (abra 38). Ha jo értéket adtunk meg, akkor a
keres odaugrik vellink a megadott hibajegy oldalara (dbra 39).

Trouble ticketing system to support Computer Network Operations

Home » Hibajegyek » Keresés

doc Keresés Keresés Osszetett keresés

Hibajegyek
Hibajegy azonosita:

Vonalak

niif

My account

Kereses
Log out 4'

© 2006-2007 National Information Infrastucture Development Institute

abra 38: Keresés azonosité alapjan

A hibajegyet hatudjuk az azonositojat  egyszef bben is kikereshetjiuk. Nézzik meg, melyik oldalon
érjuk e ahibajegyet (pl.: https://localhost/drupal/ticket). A  ticket utan esetlegesen & fordul 6 tovébbi
szovegrésszel ne foglakozzunk. irjuk be a kévetkezét: hitps://local host/drupal /ticketid/123, ahol az 123 helyett
akeresett hibajegy azonositdja szerepeljen.

Home » Hibajegyek » niif » HEONE

doc Ticket 1D: 758
Hibajegyek Created by: whiskey
Vonalak Tipus: unscheduled Prioritas:
niif
Hatdkir: Switch Helyszin: BGF PSZFK Budapest
Access
CSIRT Javitd: Eqgyéh Felelds: whiskey
HEOME A probléma kezdete: 2007-02-19 17:00 Probléma vége: 2007-02-19 17:20
Hibajegy
Itrehozas Rivid kivonat:
Wardlista (1) ABGF Buzogany utcaban 2948-as csereje 3550-re
Lista Részletek:
Keresés A £2948-as switch lesz lecserelve eqy c3550-esre A csere ideje alatt (kb 28 perc) kimaradas varhato a halozati hozzaferesben.
Expottalds Erintett:
Hosting Budapesti Gazdasagi Fdiskola Pénzlayi €s Szamviteli Fdiskolai Kar,
Halézat Buzogany utca

Uzemeltetés Javitasi idd:
Kiizponti ~ 30 perc
szolgaltatdsok s

) ] Javitas:
Videokonferencia A 3 c3550-e5 eszkoz uzmbe van allitva, a c2948-ast visszahoztam,
WolP .

i Események:

WoIP Bekétések

alkosz Date Leirds Hozzdadta Felelds Statusz
Ugyelet 2007-02-21 13:27 Lezdrva. whiskey whiskey closed
Lista
Keresés
Exportalas
© 2006-2007 Mational Information Infrastucture Development Institute
Keresés

Sajat adatok

abra 39: A keresett és megtalalt hibajegy
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3.6.6. Exportalas

Az exportdds menlpontban lehetéség van a hibajegybsl meghatérozott paraméterek alapjan adatokat
kimenteni, megjeleniteni (abra 40), exportélasra lehet6ség van a szervezeti egysegek és csoportok szintjénis.
Az exportd &s oldalon taldlhatd Keresés blokk megegyezik az Osszetett keresésnél ismertetettel, a Keresés
blokk alatt taldhaté az Exportélas blokk, amelyben kivaaszthatjuk, milyen oszlopok szerepeljenek az
exportban, valamint hogy az exportéés kimenete CV S adllomanyban vagy a honlapon, téblazatos formaban
jelenjen meg. A vaaszthat6 oszlopok tipusai:

- Szervezeti egység: Szervezeti egyseg neve.

- Csoport: Csoport neve.

- Hibajegy azonosito: Hibaegy azonositd szdma, webes megjelenités esetén link az adott hibajegyre.

- Megnyitotta: Ki hoztalétre a hibajegyet.

- Felelgs: A hiba e haritasanak felelGse.

- Prioritas: A hiba elhéritasanak fontossaga. A prioritashoz tartozd egyedi szinek csak a webes megjelenés
esetén |athatok.

- A probléma kezdete: A hiba keletkezésének idépontja.

- A probléma vége: A hiba elhéritasanak idpontja, ha nincs lezarva a hibajegy, akkor a Nem lezért! felirat

jelenik meg.

- A problémaidétartama: A hiba keletkezése és el haritdsa kdzott eltelt id6tartam. Ha a hibajegy nincs
lezarva, akkor az aktudlis idépont és a hiba kel etkezése koz6tti id6t mutatja.

- Esemény szam: A hibajegyhez kapcsol 6d6 események szama.

- Javito: A hiba megsziintetgje. Ha a csoporthoz nincs javito definidlva, akkor - jelenik meg az oszlopban.

- Tipus: A hibatipusa.

- Statusz: A hibajegy statusza, a webes megjel enités esetén |atszik a stétuszokhoz rendelt egyedi szinkdd.

- Héyszin: A hiba helye, fizikailag vagy logikailag hol talalhaté meg. Ha a csoporthoz nincs helyszin
definidlva, akkor - jelenik meg az oszlopban.

- Hatokor: A hiba kiterjedése, hatokdre. Ha a csoporthoz nincs hatokor definialva, akkor - jelenik meg az

0szl opban.
- ROvid kivonat: A hibarovid leirésa.
- Részletek: A hibarészletes leirdsa.
—  Erintett: A hiba érintettjei.
- Megtett Iépések: A hiba elharitésahoz megtett vagy megteends |épések.
- Javitas id6: A hiba elhéritasanak becslilt vagy valésidge.
- Javitas: A hiba megoldésa.
- Alloméanyok: A hibajegyhez csatolt 8lloméanyok.

—  Osszes probléma idétartama: Ennek az opcidnak a hatasara atablézat utolsd soraban megjelenik az tsszes

kiexportalt hibajegy probléma idstartamanak dsszege. Csak webes megj el enités esetén hasznal hato.

Az exportdlds webre bedllitasaval a keresési feltételeknek megfelelé lista jelenik meg az oldalon (dbra

40).
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_ e ioaiearely i accass

doc Exportalas
Hibajegyek Keresés
Vonalak
niif Attributumaok
Access
CSIRT Csoportok: Megnyitotta: Felelds:
ol
HBONE
Hosting allosz attis attis
R CSIRT bajnokk bajnokl
aloza Haldzat Uzelw] docs docs
lzemeltetés
Kdzponti
szolgaltatasok Hibajeay attributumok

Videokonferencia

Volp
VoIP Bekitesel ] :
° shotesek scheduled low ADSL MIIF kizpon|
alkosz unscheduleq normal Aramszinet| Végpont
N high || Egyéb
Uayeley urgent & Mikro id d
Lista
Keresés Stats
Exportalds
open
Kerasés closed
My account 5
Log out

A probléma kezdete

Kezdete: |* = - = - |* =] veége: [+ [ e A - |

Rivid kivonat: I

Részletek:

Erintett:

Megtett lépések:

Javitas:

Exportalas

Export mezik:

[" szervezeti egység
r Csoport

[ Hibajegy azonosits
[ Megnyitotta

[ Felelds

" Prioritas

[« A probléma kezdste
I a probléma vége
I probléma idgtartama
[ Esemény szam

I 1avits

[ Tipus

™ statusz

= Helyszin

I Hataker

" Révid kivonat

™ Részletek

™ Erintett

[ Megtett I&pasak

™ Javitasi idd

™ 1avitas

[~ Allomanyok

[~ Osszes probléma idétartama

csv |

Export formatu

Exportalas
abra 40: Exportalas




Exportélas

Keresés

Exportalas

Exportalas _

Im_u&.mn.___. Megnyitotta Felelds Prioritas A probléma
azonosité kezdete

758 whiskey whiskey 2007-02-19 17:00
785 whiskey whiskey 2007-02-23 01:00
787 whiskey whiskey 2007-02-23 17:00
795 whislkey whiskey 2007-03-02 00:00
916 whiskey whiskey 2007-03-05 12:23
964 whiskey whiskey 2007-03-07 08:33
1076 whiskey whiskey 2007-03-22 09:00
1598 whiskey whiskey 2007-05-03 11:30
1838 whiskey whiskey 2007-05-23 12:29
2200 whiskey whiskey 2007-07-12 00:00
2201 whiskey whiskey 2007-07-12 23:00
2202 whiskey whiskey 2007-07-12 23:00
2203 whiskey whiskey 2007-07-12 23:00
2243 whislkey whiskey 2007-07-23 23:00
2244 whiskey whiskey 2007-07-23 23:00
2414 whiskey whiskey 2007-07-24 08:19
2476 whiskey whiskey 2007-07-3108:28
2532 whiskey whiskey 2007-08-11 08:00
2533 whiskey whiskey 2007-08-11 18:30

A probléma
vége

2007-02-19 17:20
2007-02-23 02:28
2007-02-27 15:49
2007-03-02 04:00
2007-03-05 16:30
2007-03-08 17:42
2007-03-22 14:14
2007-05-03 15:10
2007-05-23 15:41
2007-07-13 04:00
2007-07-13 00:27
2007-07-13 00:25
2007-07-13 00:25
2007-07-24 00:41
2007-07-24 00:41
2007-07-24 13:15
2007-07-31 11:45
2007-08-11 18:00

2007-08-12 18:00

Probléma

dtartama

3nap 22 dra 49 perc
4 dra

4 dra 7 perc

1nap 9 dra 9 perc

S dra 14 perc

3 dra 40 perc

3 ora 12 perc

1nap 4 dra

1dra 41 perc
1dra 41 perc
4 dra 56 perc
30ra 17 perc

10 dra

23 dra 30 perc

Javito

Eqgyeb

Intézmény

Haldzati Ugyeletes
Magyar Telelkom
Magyar Telelkom
Intézmény
Altalanos Ugyeletes
Pantel

Intézmeény

Magyar Telelkom
Magyar Telelom
Magyar Telelom
Magyar Telekom
Magyar Telelkom
Magyar Telelkom
Invitel

Altalanos Ugyeletes
Intézmény

Intézmeény

Tipus

unscheduled
unscheduled
unscheduled
unscheduled
unscheduled
unscheduled
unscheduled
unscheduled
unscheduled
unscheduled
scheduled

unscheduled
unscheduled
unscheduled
unscheduled
unscheduled
unscheduled
unscheduled

unscheduled

Helyszin

BGF PSZFK Budapest
EKG

MTA Székhaz

Pécs

Szarvas

Orszagos Széchenyi Kanyvtar

FFKE JAK
Salgdtarian
MNeumann Kht.
Magykanizsa
Debrecen

Gydr

Weszprem
MTA KFKI
laszberény
ELTE

ELTE

Hatokdr

Switch

1 Ghit/s
Switch

10 Gbit/s
Egyeb

1 Ghit/s
Aramsziinet
1 Ghit/s

1 Gbit/s
STM-1

10 Gbit/s
10 Ghit/s
10 Gbit/s
10 Gbit/s
10 Gbit/s

1 Ghit/s
Aramsziinet
Aramsziinet

Aramszinet

Rovid kivonat

A BGF Buzogany utcaban 2948-as csereje 3550-re
Karbantartas az EKG gigabit-es kapcsolatan
MTA Szekhazban a 2948-as switch csereje 3550-esre

UFE munka a Bp-Pecs op

ai kapcsolaton 03.01-en
Kabel vagas Szarvas kornyeken

Megszakadt az 0SZK 1G-s kapcsolata

Aramszunet a Pazmany Péter Jogi- &s Allamtudomanyi Karon 0:
Optikai kabelszakadas a BGF Salgotarjani Karan
Elektromos karbantartas 3 Neumann Kht.-nel

UFE munka a Magylkanizsa - Kaposvar vonalon 7.12-en
UFE munka a WH - Debrecen 10 G kapcsolaton 7.12-en
UFE munka a VH-Gyor 10G kapcsolaton 7.12-en

UFE munka a WH - Szeged 10G-s vonalon 7.12-en

UFE munka a Pecs-vH 10 G kapcsolaton 7.23-an

UFE munka a Veszprem-vH 10 G kapcsolaton

A KFKI gigabit-es kapcsolata szakadt

Jaszberényben tervezett aramszinet lesz 7.31-én
Elektromos karbantartas az ELTE-n 8.11-en

Elektromos karbantartas az ELTE Lagymanyos Deli epuleteben

ménye

: Exportalas ered

abra 4l
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