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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 wvan
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.
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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' !

E

[ NON J Li & ) ‘ & wirelessleiden.nl/support/ © i (4] \'ﬁ ) i

Not logged in. RT for wirelessleiden.nl I)““"‘"j::

Login 4.2.12

Username: |

Password:

BEST
24N PRACTICAL"™

»|« RT 4.2.12 Copyright 1996-2015 Best Practical Solutions, LLC.

Distributed under version 2 of the GNU GPL.
To inquire about support, training, custom development or licensing, please contact sales@bestpractical.com.

Overzichtsscherm

Na het inloggen kom je op het overzichtsscherm, RTataglance, 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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O ® < ED_ & wirelessleiden.nl/support/ & (V] I'I'l [l IT

Edit
~ 10 highest priority tickets | own Edit ~ My reminders
# Subject Priority Queue Status
5 Captive portaal werkt niet meer 0 Locatie Leiden new
7 LivingLab.wleiden.net.down volgens Nagio 0 Locatie Leiden open A~ Quick search Edit
12 Test met automatisch comments en info naar de beheerlijst van WL 0 Locatie Leiden open
Queue new open stalled
General 6 - 1
10 newest unowned tickets Edit Locatie Kaag
Locatie Leiden 3 3 1
# Subject Queue Status Created Locatie Leiderdorp
21 You have been unsubscribed from the Beheer mailing list General new 7 daysago Take Locatie Noordwijkerhout
19 You have been unsubscribed from the Beheer mailing list General new 8daysago Take Locatie Oegstgeest
18 [WL 1 25 General new 8daysago Take Locatie Teylingen
17 [WL 1 25 General new 8daysago Take Locatie Westeinder
Locatie Zoeterwoude
15 [WL::Beheer] Agenda Beheer meeting Wireless Leiden - Woensdag 25 november General new 8daysago Take
Node Factory
16 [WL::Beheer] Agenda Beheer meeting Wireless Leiden - Woensdag 25 november General new 8daysago Take Website
~ Bookmarked Tickets Edit A Dashboards Edit
~ Quick ticket creation ~ Refresh
Subject: ((Don't refresh this page. c
Requestors: ed@kikkert-online.n|
Content:
VA

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 | 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 gqueue 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:

— wvanuit het overzichtsscherm, Quick ticket creation. Gebruik deze optie niet
voor het aanmaken van tickets betreffende het functioneren van nodes.
— door klikken op de “New ticketin”-knop (rechtsboven in de blauwe balk), na

het maken van een keuze uit de voorgedefinieerde queue's in het dropdown
menu, zie onderstaande afbeelding.

RT for wirelessleiden.nl :; ..... (1)

New ticket in v General

Locatie Kaag

RT for wirelessleiden.nl ijl
Locatie Leiden it
Locatie Leiderdorp

\EORS AN General ¥ Search...
Locatie Noordwijkerhout

Edit ~ My remindei Locatie Oeg.stgeest
= | Locatie Teylingen | =
d by Paint X Locatie Westeinder
Locatie Zoeterwoude
Node Factory
Website

- Quick search Edit

Na de keuze wordt het scherm getoond om de gegevens in te voeren voor het
aanmaken van een nieuw ticket.

» Custom Fields
Hardware: (- ¢)

Select one value ( (no value) ¢]
Node Naam: -
Select one value (Uno value) )
Software:
(no value) 03

Select one value
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@& wirelessleiden.nl/support/Ticket/Create.htm|?Queue=4 [

Home Search Articles Tools Admin Logged in as ed

Create a new ticket

RT for wirelessleiden.nl

~ Create a new ticket

Requestors: ed@kikkert-online.nl
Ce:

(Sends a carbon-copy of this update to a comma-delimited list of email addresses. These people will receive future
updates,)

Admin Cc:
(Sends a carbon-copy of this update to a comma-delimited list of administrative email addresses. These people will receive
future updates.)

Subject:

Sign | using Queue's key Encrypt
Describe the issue below:

Met Vriendelijk Groet,

Ed Kikkert

body p

Attach: Choose File o file selected

Add More Files

»|« RT 4.2.12 Coiriiht 1996-2015 Best Practical Solutions, LLC.

New ticket in | (XD

Basics  Details
Queue: Locatie Leiden
Owner: ( Nobody in particular %
~ Custom Fields
Hardware:
Select one value ((no value) z
Node Naam: Q ) ry
Select one value \AN0VAUE: T
S
Select one value \NOVAIUE: -
BEST
>>|<< PRACTICAL"™

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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-~ Custom Fields

Hardware: ((Board 2)
Soloct one vaive

Node Naam:
Select one value

Software;

Select one va.’u
Captive Portal |
DHCPD
Disk
HTTP
LVROUTED
Memory
NAMED
NTPD
PROXY
SNMPD
SSH

(ceTim1 =

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.

-~ Create a new ticket

Requestors: ed@kikkert-online.nl

Cc:
(Sends a carbon-copy of this update to a comma-delimited list of email addresses. These people will receive future
updates.)
Admin Cc:
(Sends a carbon-copy of this updatfe to a comma-delimited list of administrative email addresses. These people will rece
future updates.)
Subject:

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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& wirelessleiden.nl/support/Ticket/Display.htmi?id=23&results=aab &

o th O

Home Search Articles Tools Admin

Logged in as ed

#23: (DUMMY TICKET) Node heeft probleem met wifisignaal

RT for wirelessleiden.nl

New ticket in Sea

Ticket 23 created in queue "Locatie Leiden"

~ Ticket metadata

Display ~ History Basics People Dates Links  Jumbo

Reminders  Actions o

Id: 23
Status: new
Priority: 0/
Queue: Locatie Leiden

» Custom Fields

Hardware: Wifi-card
Node Naam: CeTIM1
Software: (no value)

Owner: Nobody in particular
Ed Kikkert i il.com>

Ce:
AdminCc:

A~ Attachments

» Reminders

New reminder:
Subject:
Owner: (_ed (Ed Kikkert) v

Due:

Save

Created: Mon Dec 07 20:01:52 2015
Starts: Not set
Started: Not set
Last Contact: Not set
Due: Not set
Closed: Not set
Updated: Mon Dec 07 20:01:52 2015 by ed (Ed Kikkert)

Graph

nodes_usb-dongle_results.txt

© Mon Dec 07 20:01:52 2015 (3KiB) by ed (Ed Kikkert)

~ More about the requestors
il il.com:

~ Ed Kikkert

Comments about this user:
No comment entered about this user

User Summary

on: (Create)
Depended on by: (Create)
Parents: (Create)
Children: (Create)

Refers to: (Create)
Referred to by: (Create)

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 wvan
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.

RT for wirelessleiden.nl "““““l
.-

Links Jumbo Reminders Actions =

Vanaf de RT ataglance 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.

~ Quick search Edit
Queue new open stalled
General
Locatie Kaag
Locatie Leiden 1 1 1

Locatie Leiderdorp

Locatie Noordwijkerhout 1
Locatie Oegstgeest

Locatie Teylingen

Locatie Westeinder

Locatie Zoeterwoude

Node Factory

Website
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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.

RT for wirelessleiden.nl fgmn—nl

Display History Basics People Dates Links Jumbo Reminders Actions w
Created by Paint X

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

New ticket in

Display History Basics People Dates Links Jumbo Reminders Actions w

Ticket History # 33 Leeuwenhorst1 geen internet Ceneral

~ History Show all quoted text — Show full headers

l Sat Dec 19 13:30:10 2015 huub - Ticket created |Reply Comment ~Forward

Subject: Leeuwenhorst1 geen internet
To: support@wirelessleiden.nl
Date: Sat, 19 Dec 2015 12:30:10 +0000

Leeuwenhorst1 (gateway via StVictor-parochiehuis) heeft geen internet. Dus ook Wulp en TulpenZee geen internet. Na verversen dhcp-lease werkt het wel. Download (untitied)

with headers

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

Ticket status

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

Ticket History # 39 Final test of RT?? ceneral o

Display History Basics People Dates Links  Jumbo Reminders  Actions w

~ History Show all quoted text — Show full headers

LRepIy Comment ForwardJ

H Fri Jan 01 10:37:21 2016 Ed Kikkert <edkikkert@hotmail.com> - Ticket created
From: "Ed Kikkert" <edkikkert@hotmail.com>
To: support@wirelessleiden.nl
Date: Fri, 1 Jan 2016 10:31:58 +0100
Subject: Final test of RT??

We zijn we bijna om RT volledig te gaan gebruiken. Download (untitled)
Dit is een van de laatste testen. Nog een stukje manual with headers

en dan gaan we over.

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.

Update ticket #39 (Final test of RT??) [ General [

Display History Basics People Dates Links Jumbo Reminders  Actions w

~ Message » Ticket and Transaction

One-time Cc:
Update Type: = Comments (Not sent to requestors)
One-time Bcc:
Status:  new (Unchanged)
Sign [ using Queue's key Encrypt [
9 9 Y ks Owner:  Nobody in particular (Unchanged)
Subject: Final test of RT??
Worked: Minutes

Message:  geqarch for Articles matching

Include Article:

On Fri Jan 01 10:37:21 2016, edkikkert@hotmail.com wrote:

We zijn we bijna om RT volledig te
gaan gebruiken.

Dit is een van de laatste testen.
Nog een stukje manual

en dan gaan we over.

body div
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.

Home Search Avrticles Tools Admin Logged in as ed

Preforences

- General

Default queue Use system default ()
Remember default queue ( )Yes ( )No @ Use default (No)
Username format Use system default (Privileged: usernames; Unprivileged: names and email addresses)

Use autocomplete to find ( )Yes ( )No @Use default (No)
owners? opdowns with textboxes

Use system default (rudder)
R L. aileron
Include time in iCal fee: R —
events late and time

rudder
web2 results.)

Search results ref

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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Home Search Articles Tools Admin Logged in as ed

Preferences

. Identity

Email:  ed@kikkert-online.nl

Real Name:  Ed Kikkert

Nickname:
Language: = English a
Timezone: = Europe/Amsterdam +0100 ﬂ

. Phone numbers

Home:
Work:
Mobile:

Pager:

~ Signature

Met Vriendelijk Groet,

Ed Kikkert
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