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Upute za pristup i uporabu sustava za prijavu problema RT

RT je open source platforma za praéenje tijeka rijeSavanja prijavljenih problema. Problemi su
uglavnom vezani za organizaciju i poslovne procese, naj¢esce u sektoru informacijskih tehnologija.

Za interakciju sa korisnicima RT koristi web sucelje koje radi u svakom web pregledniku i
jednostavno je za uporabu.

RT ima mo¢no sucelje za stvaranje upita pomocu TicketSQLa, sintakse nalik na SQL za
pretrazivanje zahtjeva (ticket).

Prijava

Na adresi https://syshelp.carnet.hr/ [1] se nalazi vasa stranica za prijavu (login stranica) u RT
sustav. Potrebno je kliknuti na "Login". U dijaloSkom okviru koji se pojavi potrebno je unijeti
korisni¢ko ime i lozinku (AAl identitet).

Ekran za prijavu izgleda ovako:

CARENe&T rriorcarnetrT Logged in as S | Preferences | Logout

SysHelp

Helpdesk odgovara na pitanja vezana za:

+ Linux posluZitelje (sistemac@carnet.hr)
+ CARMNetove programske pakete (paketi@carnet.hr)
+ Windows Server Update Services (wsus@carnet.hr)

Helpdesk ne odgovara na pitanja vezana za:

+ Windows posluZitelje ili klijente (mshelp@srce.hr)
+ AA|@EduHr sustav (team@aaiedu.hr)
+ Sophos antivirusne proizvode (sav@srce.hr)

Slanjem upita pristajete na pravila koriStenja usluge helpdeska za CARMNet sistem-
inZenjere.

Kako histe se prijavili na sustav, u atributu hrEduPersonRole morate imati navedeno

"CARNet sistem inZenjer".

BEST
> PRACTICAL ™

[2]

Pocetna stranica
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«- > M [ﬂ https://tt.camet.hr/rtySelfService/ v ‘)] [.'v Yahoo Q] C

CARN et Request Tracker za CARNet RT

Prijavijeni ste kao SSMEBTEER.@ | Odjava (SSO)

pokazi zahtjev | | D

RT samoposluZivanje | Otvoreni zahtjevi

Otvoreni zahtjevi

Zatvareni
zahtjevi

MNovi zahtjev " N
Maji otvoreni zahtjevi |
:'ii o = e ey
89170 Probniticket novo %hr Mobody
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[3]

Mnogi objekti (slicice, tekst, brojevi zahtjeva, ...) su poveznice na druge stranice u RT sucelju.

Zadana konfiguracija sucelja ne mora nuzno prikazivati poveznice koristeéi uobi¢ajenu plavu boju ili
podcrtavanje.

Objekti koje su poveznice dobit ¢e uobicajeni izgled poveznice (linka) kada predete misem preko
njih.
Prikaz

Pocetni prikaz zahtjeva daje pregled osnovnih informacija o zahtjevu. Dobijemo ga otvaranjem
zahtjeva klikom na naslov ili broj zahtjeva u panelu "Moji otvoreni zahtjevi" ili unosom broja
zahtjeva u polje za pretrazivanje gore desno.

Pocetni prikaz se sastoji od dvije osnovne cjeline: "Metapodaci” zahtjeva i "Povijest" zahtjeva.
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« » @& [a ntps/tcamethriyselfService/Display.htmi?id=89170 vol| e Q| = v

. CARNet Request Tracker za CARNet RT Prijavijeni ste kao @M@ E hr | Odjava (SSO)

el RT samoposluZivanje / #89170: Probni ticket [Pokazi zahtjev | (N

Zatvoreni
zahtjevi

Novi zahtjev
Osnove & Datumi
Broj: 89170 Napraviieno: Pon 10. Ruj 2012, 14:02:07

Status: novo Poinje: Nije postavieno

Priontet: NajniZze/Najnize Zapofeto: Nije postavieno

Kategorija: SysHelp VPU Zadnji kontakt: Nije postavijeno

Rieditido: Nije postavieno

Zatvoreno: Nije postavieno
Azurirano:  Pon 10. Ruj 2012, 14:02:08 od ljubomir@unist.hr

Povijest
Kratka zaglavija — Sva zaglavlja

Pon 10. Ruj 2012, 14:02:07 @iyl \9@@B - Zahtjev napravijen ori Komentar
Naslov: Probni ticket

Ticket za potrebu izrade uputa. Brisati. Preuzmi (pez naslova)
text/plain 48b

Hvala

BEST
»|K PRACTICAL ™

[4]

Metapodaci sadrze panele "Osnove" i "Datumi".

U panelu "Osnove" navedeni su broj, status, prioritet i kategorija zahtjeva.
Broj i naslov zahtjeva prikazan je na gornjoj traci izbornika.

U panelu "Datumi" navedeni su najvazniji datumi vezani za zahtjev.

Cjelina "Povijest zahtjeva" pokazuje sve Sto se dogodilo vezano za zahtjev, ukljucujudi i
komentare, odgovore, status i vlasnicke promjene.

Pretrazivanje zahtjeva

Ponudeni su razli¢iti nacini pronalazenja postojeceg zahtjeva:
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CARNet Request Tracker za CARNet RT

Prijavijeni ste kao SSMEBTEER.@ | Odjava (SSO)

RT samoposluZivanje | Otvoreni zahtjevi

Otvoreni zahtjevi

Zatvareni
zahtjevi

MNovi zahtjev " N
Moji otvoreni zahtjevi |
:'ii o = e T B
89170 Probni ticket novo %hr Nobody
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e Klikom na izbornik "Otvoreni zahtjevi" na lijevom izborniku, te klikom na naslov ili broj
zahtjeva u panelu "Moji otvoreni zahtjevi"

* Pokazi zahtjev - iz okvira za pretrazivanje na pocetnoj stranici, unosom broja zahtjeva,
otvaramo zahtjev

e Klikom na URL zahtjeva iz e-mail poruke.

Kreiranje novog zahtjeva

Da biste kreirali novi zahtjev, potrebno je odabrati kategoriju kojoj taj zahtjev pripada:

kliknuti na izbornik "Novi zahtjev" na lijevom izborniku
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+« > @& [anm

CARNGt Request Tracker za CARNet RT

fit.camet.hr/ri/SelfService/CreateTicketinQueue. html v O] [_lv Yahoo Q] R

Prijavijeni ste kao (M@ @@ hr | Odjava (550)

pokazi zahtjev | [ D

RT samoposluZivanje | Napravi novi zahtjev

Otvoreni zahtjevi

Zatvoreni
zahtjevi

MNovi zahtjiev

Odaberi kategoriju za novi zahtjev

SysBackup

Backup CARNet posluZitelja
SysHelp Hardver

Hardver CARMet posluzitelja
SysHelp Nagios

Nadzor CARNet posluzitelja
SysHelp Paketi

CARNet Debian distribucija
SysHelp Sistemac

CARNet sistem inZenjeri
SysHelp VPU

Virtualni posluZitelji za ustanove h
SysHelp WSUS

Windows Server Update Services

BEST
2|« PRACTICAL ™

»|« RT 3.6.8 Copyright 1996-2009 Best Practical Solutions, LLC.

[5]

Klikom na ime nove kategorije pokrede se forma za unos zahtjeva:

« & & (an jtt.camet.hijrt/SelfService/Create. htm|?Queue=80 v O [@rv vahoo Q| = v

CARN et Request Tracker za CARNet RT Prijavijeni ste kao "@‘hr | Odjava (S50)
Pl RT samoposluZivanje / Napravi novi zahtjev | Pokazi zahtjev | |

Zatvoreni
zahtjevi

Novi zahtjev
Kategorija: SysHelp VPU (Virtualni posiuzitelji za ustanove)

Prijavitefi. G O G hr
cC

Naslov. [

Priloziti datoteku

Opis problema:

Posalji zahtjev

BEST
>>|<< PRACTICAL ™ |

[6]

» Kategorija: ovo je ve¢ popunjeno sa prethodnim odabirom kategorije.
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* Prijavitelji: zadani e-mail je od korisnika koji kreira zahtjev (prema korisni¢kom imenu
korisnika koji se prijavio na RT sustav). Ako je potrebno, mozete unijeti i drugi e-mail
e CC: e-mail adrese koje ¢e primati kopije svih azuriranja (promjena) na ovom zahtjevu
e Naslov je naziv zahtjeva

» Prilozi datoteku sluzi za dodavanje datoteka novom zahtjevu.
e Opis problema je polje za unosu teksta koji objasSnjava razlog kreiranja ovog zahtjeva.

Nakon unosa svih znacajki vaseg zahtjeva, potrebno je kliknuti "Posalji zahtjev" (dole desno) da bi
kreirali zahtjev.

Odgovor i komentiranje

Postoje dva nacina na koje mozete odgovoriti na zahtjev. Po defaultu, odgovor je javan, a komentar
je skriven od Prijavitelja.
Komentari i odgovori su zabiljezeni u odjeljku "Povijest" svakog zahtjeva.

Da bi napravili odgovor ili komentar na zahtjev, potrebno je otvoriti zahtjev, te u panelu "Povijest"
odabrati izbornik "Odgovori" ili "Komentar".

o h = [ @ https://tt.camet.hr/rt/SelfService/Update.htm|?id=89170&QuoteTransaction=1340480&Action=Respond v 0] !!v aho C\! g

CARN Gt Request Tracker za CARNet RT

Prijavijeni ste kao (DG @B | Odjava (550)

RT samoposluZivanje | Azuriraj zahtjev br. 89170

Otvareni zahtjevi

Zatvoreni
zahtjevi

Movi zahtjev ) R
staws | nove (nepromijenjeno) &

Nasiov [Probni ticket

Priloziti | Browse... |

Dana Pon 10. Ruj 2012, 14:02:07, GEENPo@ENp.hr rece:

> Ticket za potrebu izrade uputa. Brisati.
>

>
> Hvala

Posalji

BEST
>>|<< PRACTICAL ™

»|« RT 3.6.8 Copyright 1996-2009 Best Practical Solutions, LLC.

[7]

e Polja "Status" i "Naslov" vec su popunjena prethodnim unosima.
e Prilozi datoteku sluzi za dodavanje datoteka zahtjevu.
e Opis problema je polje za unos teksta koji objasnjava razlog kreiranja ovog zahtjeva.

Nakon unosa svih potrebnih podataka kliknuti na "Posalji" za potvrdu unosa podataka.
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7 rADN ot
@, CARNet requestwrackerza carnetrr Prijavijeni ste kao DT @I | Odjava (SSO)

RT samoposluZivanje | #89170: Probni ticket

Otvoreni zahtjevi

Zatvoreni
zahtjevi

Novi zahtjev

. Osnove ”~ Datumi
Broj: 89170 Napraviieno: Pon 10. Ruj 2012, 14:02:07
Status: novo Podinje:  Nije postavijeno
Prioritet:  NajniZe/Najnize Zapogeto: Nije postavijeno
Kategonja: SysHeip VPU Zadnji kontakt: Nije postavieno

Rijesiti do: Nije postavijeno
Zatvoreno:  Nije postavileno
Azurrano: Uto 23. Lis 2012, 12:00:24 od ljubomir @unist.hr

Povijest
% Kratka zaglavija — Sva zaglavija
Pon 10. Ruj 2012, 14:02:07 N - Zahtjev napravijen | Odgoveri  Komentar
Naslov: Probni ticket
Ticket za potrebu izrade uputa. Brisati. Preuzmi (pez naslova)
text/plain 48b
Hvala
l Uto 23. Lis 2012, 12:00:24 (i@ - Dodana korespondencija | Odgovori  Komentar
o Sttt LELLLELES
Dana Pon 10. Ruj 2012, 14:02:07, MR @ gl hr ree: Preuzmi (bez nasiova)
> Ticket za potrebu izrade uputa. Brisati. text/plain 155b
>
>
> Hvala
Ovo je odgovor na probni ticket.
Hvala

[8]

Odjava iz RT sustava

kliknite "Odjava" u gornjem desnom kutu stranice.

Kuharice: Za sistemce [9]

Source URL: https://sysportal.carnet.hr/node/1094
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