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Inleiding

Request Tracker (RT) is een OpenSource Ticketing systeem (zie bijvoorbeeld 
https://en.wikipedia.org/wiki/Request_Tracker). De officiele website is 
https://www.bestpractical.com/rt/. 

RT is een zeer robuuste , populaire toepassing en heeft een sterke community van
gebruikers, zodat we niet verwachten dat dit een probleem zal zijn om te 
gebruiken. Wij zullen onze eigen documentatie en technische ondersteuning 
bieden, als dat nodig is.

RT wordt gebruikt voor het registeren van alle soorten storingen en de 
oplossingen, maar ook voor het bijhouden van veranderingen en verzoeken met 
betrekking tot services en projecten binnen Wireless Leiden. Hieronder staat een
stap voor stap handleiding om te helpen bij het maken en bijhouden van verzoeken
voor Wireless Leiden systemen. 

We gebruiken alleen de Engelstalige interface die standaard bij RT aanwezig is.

Wireless Leiden – Request Tracker handleiding  - 01-01-2016 1/12

https://www.bestpractical.com/rt/


Inloggen

RT is een web-applicatie die heel goed werkt met de bekende browsers zoals 
FireFox, Chrome, Safari en Internet Explorer. De URL voor Request Tracker in 
Wireless Leiden is: https://wirelessleiden.nl/support. Username en Password zijn
hetzelfde als je vrijwilligersnaam en wachtwoord voor de andere services binnen 
Wireless Leiden. Let op: gebruik deze url, dus met https en zonder 'www' !

Overzichtsscherm

Na het inloggen kom je op het overzichtsscherm, RT at a glance, zie onderstaande 
afbeelding. Vanuit andere schermen kun je terug naar dit beginscherm door 
klikken op “Home” (linksboven in de menubalk van deze schermen).
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Het scherm is verdeeld in een aantal vakken waar de belangrijkste informatie
van de bestaande meldingen (tickets) te zien zijn.

Links boven is een overzicht te zien: 10 highest priority tickets I own
Dit is een lijstje met de 10 tickets die op je naam staan met de hoogste 
prioriteiten. Het ticket met de hoogste prioriteit staat boven aan.

Daaronder is een lijstje te zien: 10 newest unowned tickets
Dit is een overzicht van tickets die nieuw zijn binnen gekomen via de mail 
(support@wirelessleiden.nl) of zijn aangemaakt in RT maar nog niet aan iemand 
zijn toegekend.

Linksonder kan een ticket aangemaakt worden (Quick ticket creation), zie hieronder.

Rechts boven staat: My reminders
In een ticket is het mogelijk om een geheugensteuntje (reminder) aan te maken 
voor een bepaalde datum. Bijvoorbeeld als je een afspraak heb gemaakt met een 
gebruiker of locatie en je dit niet wilt vergeten.

Daaronder is een lijstje te zien: Quick search
In dit overzicht zijn de namen van de lijstjes (queues) te zien waarin de 
verschillende tickets worden geregistreerd, met de aantallen tickets met een 
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bepaalde status (new, open, stalled). Door op een van de queue namen te klikken 
krijg je een overzichtslijst van alle tickets in de betreffende queue.  

Ticket aanmaken

Per email

Een ticket wordt automatisch aangemaakt als iemand, bijvoorbeeld een gebruiker, 
een mailtje verzendt naar support@wirelessleiden.nl. Er wordt dan automatisch 
een ticket aangemaakt in de General queue. 

Handmatig

Vrijwilligers van Wireless Leiden kunnen ook handmatig een ticket aanmaken. Dit 
kan op twee manieren: 

– vanuit het overzichtsscherm, Quick ticket creation. Gebruik deze optie niet 
voor het aanmaken van tickets betreffende het functioneren van nodes.

– door klikken op de “New ticket in”-knop (rechtsboven in de blauwe balk), na 
het maken van een keuze uit de voorgedefinieerde queue's in het dropdown 
menu, zie onderstaande afbeelding. 

Na de keuze wordt het scherm getoond om de gegevens in te voeren voor het 
aanmaken van een nieuw ticket.
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Bij het aanmaken van een ticket kunnen een aantal opties worden ingevoerd. Denk 
hierbij aan hardware of software fouten/ defecten. Een aantal voor-gedefineerde 
opties zijn te vinden aan de rechterkant van het scherm onder het kopje Custom 
Fields.

Vergeet niet om ook in het veld Node Naam de juiste naam te kiezen van de node. 
Dit is handig om later een overzicht te kunnen maken van incidenten die zijn 
gemeld en vaker voorkomen.
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Als een beheerder met de hand een ticket aanmaakt aan de hand van een ontvangen 
mailtje of telefoontje dan moet het e-mail adres worden ingevuld in het 
Requestors veld. Zo blijft de melder op de hoogte van de melding. Vul ook een 
goed te begrijpen Subject in met betrekking tot de storingsmelding.

Optioneel kunnen e-mail adressen worden toegevoegd van personen die op de hoogte
gebracht willen worden bij veranderen of meldingen in het ticket. Standaard 
wordt deze al verstuurd naar de beheer-mailinglijst van wireless Leiden.

Eventueel kan er een bijlage worden toegevoegd zoals een foto of tekstbestand.

Door op de knop te klikken wordt er een ticket aangemaakt. 

Er wordt een overzicht getoond met de belangrijkste gegevens van het aangemaakte
ticket, een mailtje gestuurd naar de Requestor en beheer-mailinglijst.
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Je kunt terug naar “RT at a Glance” door klikken op “Home”.
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Ticket zoeken

De makkelijkste manier om een ticket te zoeken is aan de hand van het ticket 
nummer. Dit nummer is terug te vinden in elke mail die
wordt verstuurd naar de beheer mailinglijst. Het nummer staat in het subject 
header van de mail achter het # teken.

Vul dit nummer in de 'search' balk rechtsboven in het scherm
gevolgd door een druk op de entertoets.

Het ticket wordt opgezocht en een overzicht met de belangrijkste informatie van 
het ticket worden getoond op de Display  pagina.

Inplaats van het Ticket nummer kan ook naar tekst worden gezocht
die in het subject van het ticket staat genoteerd. Het zoeken duurt dan wel iets
langer.

Vanaf de RT at a glance  ook wel de home pagina kunnen ook alle tickets worden 
getoond met beknopte status informatie, van een Ticket Queue door op de naam te 
klikken.
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Ticket wijzigen

Keuze menu

Na het opzoeken van een ticket kan er een tal van informatie worden veranderd of
toegevoegd. De actuele status worden aangepast
maar ook commentaar worden toegevoegd.

Voor het opbouwen van een goede history is het van belang dat een
een aantal velden worden gecontroleerd en als het nodig is worden aangepast of 
toegevoegd. 

Als een ticket is opgezocht kom je terecht op de Display pagina van het ticket. 
Boven aan deze pagina is een keuzen menu te zien welke betrekking met het 
opgezochte ticket.

 

Door op History te klikken krijg je een overzicht te zien van te commentaren en 
reply's die zijn ontvangen.

Door op Reply te klikken kan er informatie worden toegevoegd aan het ticket welk
ook per mail worden gestuurd naar de melder van de storing. 

Door op Comment te klikken kan commentaar worden toegevoegd voor de andere 
beheerders maar wordt er GEEN mail verstuurd naar de melder van de storing.

Door op Forward te klikken kan de informatie van het ticket worden doorgestuurd 
naar een ander e-mail adres dan de melder of de beheer mailing lijst.

Note: Alle aanpassingen in het ticket worden gelogd en zijn te zien in 
de History  pagina.
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Ticket status

Een ticket kan verschillende status hebben. Als er een nieuw ticket wordt 
aangemaakt heeft deze standaard de status new.

Deze kan op een aantal manieren worden veranderd. Het kan via het HISTROY menu 
en dan op REPLY of COMMENT te klikken. 

Je ziet op het scherm nu aan de rechter kant in het vak Ticket and Transaction
de mogelijkheid om de status aan te passen. Er kan dan ook direct commentaar
worden ingevoerd in het Message veld.

Druk op de knop te drukken worden alle veranderingen opgeslagen.

Nogmaals! Comments worden alleen verstuurd naar de beheerlijst en niet naar de 
melder (Requestor). Reply wordt naar beide mailadressen verstuurd.
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Persoonlijk Instellingen

Er zijn een aantal mogelijkheden om naar eigen wensen en smaak
RT in te stellen. Deze zijn te doen door Logged in as <your name> te kiezen die
te vinden is in de bovenste menubalk. Kies vervolgens Settings en dan Preferences. 

Standaard staat het meeste wel goed maar een andere thema keuze kan soms een 
beter overzicht geven van alle informatie die bij een ticket op het scherm wordt
getoond. Het thema AILERON geeft waarschijnlijk het beste contrast / overzicht 
voor het mensen die nog niet heel bekend zijn met het gebruik van RT.

Meer persoonlijke informatie kan worden ingegeven via het About me menu.
Hier kan je ook een handtekening ingeven welke vervolgens op elke bericht wordt 
meegestuurd en opgeslagen.
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