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Abstrakt

RT — Request Tracker je systém na podporu rieSep@iadaviek vznikajucich na
pracoviskach formou zaslania tiketu.

Tento systém umaije skupinel’udi (oddelenia podpory) rozumne a efektivne rieSi
poziadavky, ktoré zaslali uzivatelia. RT pouzivaystémovi administratori, oddelenia
zakaznickych podpdr, oddelenia s@vej spravy, vyvojarske tymy a pod.

UzZivatelia mézu komunikowvas rieSit&’skym timom prostrednictvom RT a zar@évendZu
vidier’ v akom stave je ich tiket.

Na Technickej univerzite v KoSiciach bol nasadenjoku 2009. Podrobnosti o nasadeni a
prevadzke budi spomenut&hanku.
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Abstract

RT - Request Tracker is a request-tracking systensaipport solution of requirements
arising in the workplace by sending a ticket.

This system allows a group of people (support teamintelligently and efficiently manage
requests received from users. RT is used by systeéiministrators, customer support,
network administration departments, developer teaets.

The users can communicate via RT with support teanmd can see in what state is their
ticket.

RT was deployed at the Technical University in aas in 2009. Details of the deployment
and operation will be mentioned in the article.
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Uvod

Ako v kazdej vékej organizacii tak aj na univerzite vznikaju kaztgi poziadavky r6zneho
druhu, ktoré je potrebn# najefektivnejSie riedi Z uvedeného dévodu bol asi pred 15 rokmi
zriadeny pri Ustave vypitovej techniky dispéing, ktory sustréoval tieto poziadavky

a nasledne ich prerozideval rieSitdskym kolektivom. Nakiko disp&ing podliehal pod
UVT, sustréoval len poZziadavky tykajlce sa pod spravu UVT dhér, softvér). Cela
evidencia vznikajuca okolo spracovania tychto paeNéek sa uskut@ovala v pisomnej
forme, t..J. zaberala Va casu a bola neefektivna, Ziadatelia nemali spatioinraciu v akom
stave je ich poZiadavka, kto ju ma riedipod. Z dévodu zefektivnenia tohto procesu bol
vytvoreny formou diplomovej prace softvér ,Helpdésko otestovani sa ukazalo, Ze je
nepostaujuci a nepokryva vSetky situacie, ktoré v proaésgenia poziadaviek vznikaju.
Nasledne bol vytypovany opensource systéem Requaskdr firmy Best Practical
http://www.bestpractical.com

Pre¢o Request Tracker

» Je to open source, tj. nevyZaduje Ziadne nakladpzdiel od inych helpdeskovych
systémov ako napr. JIRA.

* Web rozhranie.

* Vyber databazy.

* Naprogramovany v perl-e.

* Moznog’ zasuvnych modulov.

« Siroka podpora uzivatev vo svete.

* MoZnog’ vytvarania znalostnej databazy RTFM.

» Je dobre premysleny a prepracovany.

e Dahko sa instaluje a udrziava.

» Lahko sa pouziva.

» Podporuje autentifikciu oproti Idap serveru aj fztive Directory).

» Je vhodny na spravu Kkgych objemov dat.

Osadenie na Ustave vyp#iovej techniky (UVT )Technickej univerzity v Ko3iciach

Prvé testovania na disgiegu UVT prebehli v roku 2008. Na zaklade pozitighyhlasov
sme pripravili RT pre pouzivdiev Studentského informdaého systému MAIS a personalnej
agendy SAP. Boli vytvorené fronty a rie$gké timy pre tieto agendy. UZ prvy rok
pouzivania na takto délezitych agendach potvrdéapos nasho rozhodnutia

s implementaciou tohto RT systému. NBkminformany systém MAIS bol stale vo vyvoji,
rieSitd’'om pomahala aj moznpexportu poziadaviek z RT .

V roku 2010 sa postupne vytvardilSie fronty ako technici — na rieSenie hardvérdvyc
poziadaviek, siete — na rieSenie podporyiasovych sieti, web — na podporu evidencie
poziadaviek na publikovanie na web-e TUKE a po@bt.1.

V skasnej dobe evidujeme asi 5000 poziadaviek. Nie jadta ani méalo, nakiko su to
poziadavky tykajuce sa UVT — Obr.1.
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Velkou vyhodou je aj vytvaranie znalostnej databattyrékje inStalovaignym doplnkom RT
— Obr. 2.

Najma u Studentov su ki casto sa opakujuce poZiadavky, kde uz nie je poéreieSenie
opakovd a st&i pripojit odpovel z tejto databazy- Obr.3.
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V RT je podpora ako pre riesigké timy, tak aj pre administratorov jednotlivycbritov.
Administratori, v naSom pripade veduci oddelenisvarov maju kontrolna funkciu, mézu si

v RT vytvara rozne grafy poth stavu poziadaviek, ptal frontov, podia rieSité¢ov a pod. —
Obr.4.
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MY Y,

Zaver

V ¢lanku boli spomenuté len niektoré najpodstatnagiédie RT. BlizSie fungovanie bude
predstavené v prednaske.

Na zaver mdzeme konstatoyde helpdeskovy systém RT sa na UVT ositddspokojnosti
vSetkych pouzivatev, ¢i uz ziadatéov alebo rieSitbov a v neposlednej rade veducich
Gtvarov. NaSou snahou bude postmyuzivanie tohto systému @zlSie zlozky univerzity,

hlavne na odbor hospodérskej spravy a energetileybly RT vyrazne pomohol odbéra
papierovu evidenciu.
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