Gestion et surveillance de réseau
Installation et configuration de Request Tracker (RT)

Notes :

Les commandes précédées de "$" signifient que vous devez exécuter la commande en tant qu'utilisateur
général - et non en tant qu'utilisateur root.

Les commandes précédées de "#" signifient que vous devez travailler en tant qu'utilisateur root.

Les commandes comportant des lignes de commande plus spécifiques (par exemple "RTR-GW>" ou
"mysqgl>") signifient que vous exécutez des commandes sur des équipements a distance, ou dans un autre

programme.
Si une ligne de commande se termine par "\", ceci signifie que la commande se poursuit sur la ligne suivante et

que vous devez la traiter comme une seule ligne.

Exercices

Exercice 0

Ouvrez une session sur votre PC ou ouvrez une fenétre de terminal en tant qu'utilisateur sysadm.

Exercice 1

Installez les paquets nécessaires pour la RT.

sudo
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sudo
sudo
sudo
sudo

wvrnn-n-n-n

apt-get
apt-get
apt-get
apt-get
apt-get
apt-get

install
install
install
install
install
install

mysql-server
rt3.8-apache?
rt3.8-clients
rt3.8-db-mysql
request-tracker3.8
mutt

Un méthode plus rapide consiste a spécifier tous les paquets sur une seule ligne. (Astuce, vous pouvez copier-coller
ceci si vous le souhaitez)

$ sudo apt-get install mysgl-server rt3.8-apache2 \
rt3.8-clients rt3.8-db-mysqgl request-tracker3.8 mutt

Répondez "Oui" au message vous invitant a installer les paquets.

Plusieurs fenétres vont maintenant s'afficher successivement. Lisez les instructions suivantes pour savoir comment
procéder :



{ Configuring request-tracker3.S |
Every installation of Request Tracker must have a unique name. The
domain name or an abbreviation of the organization name are usually good

candidates.

Please note that once you start using a name, you should probably never
change it. Otherwise, mail for existing tickets won't get put in the
right place.

This setting corresponds to the $rthame configuration variable.

Mame for this Request Tracker {RT) instance:

LB -
ﬂ

Lancel=

Utilisez le nom "netmgmt" pour cette instance de RT. (N'utilisez pas le nom de votre
machine)

{ Configuring request-tracker3.8 |

The RT web interface needs access to the database password, stored in
the main RT configuration file. Because of this, the file is made
readable by the www-data group in normal setups. This may have security
implications.

If you reject this option, the file will be readable only by root, and
you will have to set up appropriate access controls yourself.

With the SQLite backend, this choice will also affect the permissions of
automatically—-generated local database files.

Handle RT_SiteConfig.pm permissions?

o>

Choisissez "Yes" - Soyez conscient de ce probleme. Plus tard, si vous le souhaitez, vous pourrez
modifier manuellement les permissions d'acces au fichier de configuration RT.



| Configuring request-tracker3.8 |

The request-tracker3.8 package must have a database installed and
conf igured before it can be used. This can be optionally handled with
dbconf ig—common.

If you are an advanced database administrator and know that you want to
perform this configuration manually, or if your database has already
been installed and configured, you should refuse this option. Details
on what needs to be done should most likely be provided in
susr/shares/doc/request-tracker3.8.

Otherwise, you should probably choose this option.

Conf igure database for request-tracker3.8 with dbconf ig-common?

<No>

Choisissez “Yes”

{ Configuring mysql-server-5.1 |
While not mandatory, it is highly recommended that you set a password
for the MySQL administrative “root" user.

If this field is left blank, the password will not be changed.

Neu password for the MySQL “root" user:

Si vous n'entrez rien, ce message d'invite s'affichera de nouveau. Veuillez utiliser le mot de passe
administrateur qui vous a été donné en classe pour votre machine. Si vous ne savez pas de quoi il s'agit,
demandez a votre instructeur.

| Configuring request-tracker3.8 |
Please provide the password for the administrative account with which
this package should create its MySQL database and user.

Password of the database’'s administrative user:

<Cancel>

Pour ne pas compliquer notre installation simple, veuillez utiliser le méme mot de passe que pour
l'utilisateur "root" MySQL. Ce méme mot de passe vous sera demandé encore une ou deux fois. Veuillez
le saisir a nouveau et sélectionnez "<OK>" pour continuer.



Configuring mysgl-server-5.1

Repeat password for the MySQL “"root" user:

e —

Entrez de nouveau le méme mot de passe.

A ce stade vous avez installé Request Tracker version 3.8. Pour accéder a la RT via le serveur web
Apache, vous devez effectuer une petite modification.

$ cd /etc/apache2/conf.d
$ sudo 1ln -s /etc/request-tracker3.8/apache2-speedycgi.conf .
$ sudo service apache2 reload
RT fonctionne maintenant sur votre machine.
Exercice 2
Configuration de RT : Modification du mot de passe de 1'utilisateur root
Ouvrez un navigateur Web et pointez-le sur 'adresse IP de la machine ou vous avez installé RT.
Par exemple ouvrez le lien (le “/” final est obligatoire) :
http://pcN.ws.nsrc.org/rt/
Vous verrez I'écran d'ouverture de RT. Vous devez vous connecter en utilisant le nom d'utilisateur et

mot de passe par défaut pour une nouvelle installation.
Connectez-vous en tant qu'utilisateur "root" et avec le mot de passe "password".



RT for aroc Not logged in.

Login

Username: root

Password: ssssssnse

BEST
»|K PRACTICAL ™

»|« RT 3.8.4 Copyright 1996-2009 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.

Une fois connecté, modifiez le mot de passe de I'utilisateur root RT. Pour ce faire, cliquez sur
Configuration dans le menu de gauche, puis cliquez sur la rubrique Users.

RT for aroc Logged in as root | Preferences | Logout

RT Administration (New ticketin )

Simple Search Users - Groups - Queues * Custom Fields - Global - Tools

Home

Tickets
Tools

Configuration

Preferences Manage users and passwords
Approval Groups
Manage groups and group membership
Queues

Manage queues and queue-specific properties
Custom Fields
Manage custom fields and custom field values
Global

Manage properties and configuration which apply to all queues

Tools

Use other RT administrative tools

Apres avoir cliqué sur Users, vous devriez voir un écran ressemblant a ceci :



RT for aroc Logged in as root | Preferences | Logout

(New ticket in

Select a user

Home

Simple Search Select - Create

Tickets
Tools

Configuration Privileged users

Users
Groups Select a user:
Queues

Custom Fields
Global L_( 12 root Enoch Root root@localhost

( Download as a tab-delimited file )

# Name RealName EmailAddress ‘

Tools
Preferences
i ( A T
Approval Find all users whose | User Id %) matches 2]

[} Include disabled users in search.

Cliquez sur la rubrique root et vous accéderez a I'écran de détails de cet utilisateur :

RT for aroc Logged in as root | Preferences | Logout
Home Modify the user root (New ticketin )
Simple Search Basics - History - Memberships - RT at a glance
Tickets
Tools PN
Identity Location
Configuration
Users Username: root (required) Organization:
Select Email: root@localhost Address1:
Creat P —
reaie Real Name: Enoch Root Address2:
root ——
Nickname: City:
Groups
Queues Unix login: root State:
Custom Fields Language: Lg Zip:
Global Country:
Tools Extra info:
Preferences
Approval
Phone numbers

Home:

~ .
Access control Work:

™ Let this user access RT \ Mobile:
@ Let this user be granted rights Pager:

New Password:

Retype Password: {

Custom Fields

Remplacez le mot de passe de I'utilisateur root par le mot de passe administrateur que vous utilisez en
classe. Cliquez ensuite sur le bouton Save Changes (enregistrer les modifications) au bas de 1'écran
(non visible sur notre capture d'écran). Si tout va bien, vous verrez ceci en haut de la page :

N
Results I

¢ Password changed




Exercice 3
Configuration de RT : Création d'un utilisateur

Vous devriez déja avoir ouvert une session RT en tant qu'utilisateur "root". Si tel n'est pas le cas,
reconnectez-vous en tant que root.

RT for aroc Logged in as root | Preferences | Logout

Home
Simple Search Select| Create

Tickets

Tools

Configuration Privileged users

Users

Groups Select a user:

Sur la gauche de 1'écran de configuration cliquez sur Configuration = Users, puis sur Create dans le coin supérieur
gauche de I'écran.

La boite de dialogue suivante s'affiche a 1'écran. Remplissez les champs, et vérifiez que la case "Let this user be granted
rights" (accorder des droits a cet utilisateur) est cochée.

Create a new user New ticket in General v Searcr

Select - Create

Identity 2 Location
Usemame: sysadm (required) Organization:
Erail: sysadm@localhost ] Address1:
Real Name® System Admin Bl Address2:
Nickname: City:
Unix login: State:
Language: | - B Zip:
Country:
Extra info:

Phone numbers

Home:
Access control Work:
™ Let this user access RT Mobile:
(¥ Let this user be granted rights = Pager:
New Passworrc.. feeeesce
Retype Passwora: sessees
A

Cuctam Eialde

Utilisez pour "sysadmin" le méme mot de passe que celui que vous utilisez en classe. Veillez a bien



cocher la case "Let this user be granted rights" (accorder des droits a cet utilisateur). Faites ensuite
défiler la page vers le bas et cliquez sur le bouton Create (créer) en bas a droite.
Vous devriez voir cecti :

Modify the user tidadmin

Basics - History - Memberships - RT at a glance

PaS
Results I

¢ User created
¢ Password set

Identity & Location

A

Exercice 4

Configuration de RT : Création d'un groupe

1. Cliquez sur Configuration (menu de gauche), puis sur Groups (au milieu de I'écran).
2. Cliquez sur Create (menu supérieur)

Home Select a group

S|mp|e Search Select - Create
Tickets
Tools User-defined groups:
Configuration No groups matching search critena found.
[} Include disabled groups in listing.
Users )
Find groups whose | Name 4] matches B
Groups

3. Remplissez le nom : "netmgmt", et ajoutez une description, puis cliquez sur "Create"

RT for aroc Logged in as root | Preferences | Logout

Home Create a new group

Simple Search Select - Create

Tickets

Tools
Name: netmgmt

Configuration

Description: INetwork Managmenet Administrators|
Users

@ Enabled (Unchecking this box disables this group)

Groups

Queues m

Custom Fields
Global

Vous devriez obtenir le résultat suivant (page suivante) :



RT for aroc

Logged in as root | Preferences | Logoul

Home

Modify the group netmgmt

Simple Search Basics - Members - Group Rights - User Rights - History
Tickets

Tools

| Results
Configuration

Users * Group netmgmt: Description changed from (no value) to ‘Network Managmenet Administrators' by root

Groups

Select

Create Name: netmgmt

netmgmt Description: Network Managmenet Administrators
Queues

™ Enabled (Unchecking this box disables this group)

Custom Fields m

Global

Save Changes
Tools

Exercice 5

Configuration de RT : Ajout de membres dans un groupe

4. Cliquez sur Configuration (menu de gauche), puis sur Groups (menu central)
5. Cliquez sur "netmgmt" (le groupe que vous venez de créer)
6. Cliquez sur Members (menu supérieur)

RT for aroc Logged in as root | Preferences | Logout
Home Modify the group netmgmt Search...
Simple Search Basics Members Group Rights - User Rights - History
. |
Tickets
Tools
Name: netmgmt
Configuration
u Description: Network Managmenet Administrators
sers
Groups @ Enabled (Unchecking this box disables this group)
Groe [ Soe Ghanges |
netmgmt - |

7. Dans la liste "Add members" (ajouter des membres), a droite, sélectionnez 1'utilisateur que vous avez créé a
I'étape 3. C'est l'utilisateur "sysadm", avec la description "System Admin." :

RT/Admin/Edit the group netmgmt General==il

Basics - Members - Group Rights - User Rights - History

Editing membership for group netmgmt

Current members Add members

(No members) Users

Enoch Root

Groups

(Check box to delete)

Modify Members |
=3



Vous devriez voir ceci :

~
Results l

* Member added: sysadm

Exercice 6

Configuration de RT : Création d'une nouvelle file d'attente

1. Cliquez sur Configuration (menu de gauche), puis sur le menu central Queues (files d'attentes)
2. Cliquez sur Create (menu supérieur)

RT for aroc Logged in as root | Preferences | Logout

Admin queues

Home —
Simple Search Select Create

. = |
Tickets
Tools
Configuration

o Enabled Queues

Users

Groups Select a queue:

Queues

Custom Fields # Name Description Address Priority DefaultDueln ‘

Global 1 General The default queue -f- 0-0 0 Enabled

Toor [} Include disabled queues in listing.

ools .

Preferences g
Approval

1. Complétez les champs avec les valeurs suivantes :

Queue Name: net
Description: Problemes de réseau
Subject Tag: Request Tracker : NET
Reply Address: net@localhost
Comment Address: net-comment@localhost
RT for aroc Logged in as root | Preferences | Logout

Editing Configuration for queue net

Simple Search Basics - Watchers - Scrips - Templates - Ticket Custom Fields - Transaction Custom Fields - Group Rights - User Rights - History

Home

Tickets

Tools
Queue Name: net

Configuration
Description: Network Problems
Users
Groupe Subject Tag: |Request Tracker: NET]
Queues net@localhost Comment net-comment@localhost
Select Reply Address: (if left blank, will default to Address: (If left blank, will default to
rt@ubuntu.localdomain) rt-comment@ubuntu.localdomain)
Create — . -
Priority starts at: 0 Over time, p""”tY
net moves toward:
Custom Fields Requests should days.
be due in:
Global

# Enabled (Unchecking this box disables this queue)

Tools

Preferences

Approval

2. Cliquez sur Create :

10



N
Results I

Queue created

Queue net: Description changed from (no value) to "Network Problems"

Queue net: CorrespondAddress changed from (no value) to "net@localhost"

Queue net: CommentAddress changed from (no value) to “net-comment@localhost"
Queue net: SubjectTag changed to [RT NET]

Si votre boite Request Tracker a un nom de domaine complet, vous pouvez 'utiliser au lieu de "localhost".

Exercice 7

Configuration de RT : Attribution de droits a notre groupe sur la file d'attente
1. Cliquez sur Configuration (menu de gauche), puis sur le menu central Queues (files d'attentes)
2. Cliquez sur on "net" (la file d'attente que vous venez juste de créer).

3. Cliquez sur "Group Rights" (droits du groupe), dans le menu supérieur.

RT for aroc Logged in as root | Preferences | Logout

N

Editing Configuration for queue

Home
Simple Search Basics - Watchers - Scrips - Templates - Ticket Custom Fields - Transaction Custom Fields - Group Rights - Jser Rights -
History
Tickets
Tool
o8 Queue Name: net
Configuration
Description: Network Problems

Users

Groups Subject Tag: [RT NET]

Queues eply net@localhost ‘ Comment net—comment@'localhost
Select Address: (If left blank, will default to Address: (If left blank, will default to
o rt@ubuntu.localdomain) rt-comment@ubuntu.localdomain)

reate .
. — Over time,
net Priority Sta:: 0 priority moves 0
Custom Fields toward:
Requests

Global should be due 0 days.

Tools in:

Preferences # Enabled (Unchecking this box disables this queue)

Le menu suivant est relativement long et complexe. Voici comment procéder :

Dans le Groupe "Everyone" a droite sous New Rights (nouveaux droits), sélectionnez ces trois éléments. Utilisez la
touche CTRL (ou la touche Pomme sur Macintosh) pour sélectionner plusieurs éléments :

* CreateTicket

* ReplyToTicket
* SeeQueue

* ShowTicket

Dans le groupe netmgmt, sélectionnez tout sauf "no value" - Vous pouvez pour cela utiliser la touche Maj. Appuyez

11



ensuite sur le bouton Modify Groups Rights (modifier les droits du groupe), en bas a droite de la page.

System groups

Everyons

Current rights

(Chock dox 10 revoke /oM

] Create Ticket
) RephyToTicket
. SeeQueve

. ShowTicket

Unprivioged

Roles

Current rights
No rights granted

Current rights
No rights granted.

Current rights
No niphts granfed

Current rights
No nphts grarted

Current rights
NO rights granted.

Current rights
NO rights granted.

New rights

Steal Ticket
Take Ticuen

marcrALASTInlc
o value)

New rights

Stea Ticher

Taka Tickas
wasch
watchALAS sl e
10 valve)

New rights

Stes Tichet

TYake Tichan
warch
atchAsASminlc
=0 valve)

Neow rights

Steal Ticket
TakeTicuet

Wates
WatcrAraaw nC o
(no valew)

New rights

Stea Ticken
TakeTicke
Watc»
WatchAsAd e nCe
(no valee)

New rights

Seal Ticuet
TaneTicuen

Watch
WatchAsAdmnCe
(no valee)

New rights

Seeal Ticket
TakeTickm

Watch
s

(0 vabee)

User defined groups

et

Current rights
No rights granted

[

Vous verrez de multiples occurrences du texte suivant (page suivante) :

12



N
Results I

Right Granted
Right Granted
Right Granted
Right Granted
Right Granted
Right Granted
Right Granted
Right Granted
Right Granted
Right Granted
Right Granted
Right Granted
Right Granted
Right Granted
Right Granted

et tous les droits que le groupe "Netmgmt" détient désormais sur la file d'attente NET (en bas de page) :

User defined groups

netmgmt
Current rights New rights

(Check box to revoke right)  [(no value) |
[ AdminQueue

(] AssignCustomFields
) CommentOnTicket

[ CreateTicket

| DeleteTicket
ForwardMessage
ModifyACL
ModifyCustomField
[ ModifyQueueWatchers
[ ModifyScrips

[ ModifyTemplate

[ ModifyTicket

"] OwnTicket

[ ReplyToTicket

") SeeCustomField

] SeeQueue

] ShowACL

[} ShowOutgoingEmail
"] ShowScrips

"] ShowTemplate

") ShowTicket

") ShowTicketComments
[T StealTicket

7] TakeTicket

] Watch

") WatchAsAdminCc

1000C(

(



Exercice 8

Configuration de RT : Connexion en tant que sysadmin

Fermez la session RT et ouvrez une nouvelle session en utilisant 1'utilisateur sysadmin que vous avez
créé.

ransaction Custom Fields - Group Rights - User Rights -

RT for aroc Not logged in.

Login

Username:

Password: sssssse

Vous devriez obtenir ceci :

RT for aroc Logged in as | Logou
Home RT at a glance
Simple Search Home

Tickets

Tools A

10 highest priority tickets | own A Reminders
Approval Edit
A A
10 newest unowned tickets Quick search 4
Edit Edit
Queue new open stalled
" Bookmarked Tickets ' net 0 0 0
Edit
A
A Dashboards ‘
Quick ticket creation Edit

Oininns

14



A ce stade, RT a été correctement configuré pour sa mise en route. Nous devons maintenant configurer
correctement la messagerie pour communiquer avec notre nouvelle file d'attente "net" dans RT.

Exercice 9
Configuration de RT : Messagerie

RT utilisera 1'agent MTA (agent de transfert de messagerie) de votre choix. Dans notre cas, nous
utilisons Postfix configuré pour opérer comme un MTA de "site Internet" — c.-a-d. pour acheminer le
courrier localement et a distance a l'aide du protocole SMTP.

Modifiez le fichier /etc/aliases

Ajouter les deux lignes suivantes a la fin du fichier (par copier-coller !) :

net-comment: "|/usr/bin/rt-mailgate --queue net --action comment --url http://localhost/rt/"
net: "|/usr/bin/rt-mailgate --queue net --action correspond --url http://localhost/rt/"

Enregistrez le fichier et quittez, puis exécutez la commande :
$ sudo newaliases
Exercice 10
Configuration de RT: Création d'un e-mail et de tickets

Vous allez créer un e-mail et I'envoyer a la file d'attente "net" de RT. Effectuez cette opération en tant
qu'utilisateur sysadm (pas en tant que root !) :

Si vous €tes logué en tant que root :
# su - sysadm

$ echo "Problem with my router" | mail -s "Router problem" net@localhost
Vérifiez maintenant que vous avez re¢u un mail :
$ mutt -f /var/mail/sysadm

Vous devriez voir un e-mail de Request Tracker accusant réception de la création de votre ticket. Dans
le cas contraire, procédez comme indiqué puis envoyez a nouveau l'e-mail :

$ sudo touch /var/mail/sysadm
$ sudo chown sysadm:mail /var/mail/sysadm

Exercice 11

Configuration de RT : Visualisation, réponse, résolution et réouverture de tickets dans Request
Tracker

Revenez dans votre navigateur web a I'endroit ou vous avez ouvert une session RT en tant qu'utilisateur
sysadmin, puis cliquez sur le ticket dans la page principale (celle qui s'affiche quand vous ouvrez une

15



session) :

Home RT.‘IQ‘."“ BT et $
Srpe Seach Home
Tickats . |
Tools
Aoprova 10 highest priceity tickets | own Eot Reminders
AEWOSt UNOwnad tekass - search
= —— y (-1 Quisk tot
St Queve  Status Creaned Queus row open e
2 Problem with router net ~ow I min 830 Take ot 1 [} o

Vous verrez un tas d'informations concernant le ticket. Faites défiler la page jusqu'au bas. Vous pouvez
ici répondre (Reply) au ticket :

History
Brief headers — Full headers

Thu Apr 22 18:45:52 2010  tidadmin@ubuntu.localdomain - Ticket created |Reply Comment Forward
Subject: Router problem
To: net@localhost
Date: Thu, 22 Apr 2010 18:45:49 -0700 (PDT)
From: tldadmin@ubuntu.localdomain (AROC Class User)

Problem with my router Download (untitied) / with headers
text/plain 23b
Thu Apr 22 18:45:53 2010 RT_System - Outgoing email recorded Show

Cliquez sur Reply et saisissez une réponse ; fixez le statut (Status) du ticket a Resolved (résolu) dans le
menu déroulant en haut a droite, puis cliquez en bas a droite sur Update Ticket (mettre a jour le ticket) :

Update ticket #1 (Router problem)

Display - History - Basics - Dates - People - Links - Reminders - Jumbo

Open - Take - Comment - Reply - Resolve - v

Statue: | resolved ‘c)(wncrz | Nobody (Unchanged) ?]WO(chi Minutes '3]
Update Type: | Kegly tn renuects,s ﬂ

Subject: Router problem

One-time Cc:

One-time Bec:

Attach: M| Add More Files ‘

v

On Thu Apr 22 18:45:52 2010, tidadmin@ubuntu.localdomain wrote:
> Problem with my router
It's fixed!

Your friendly network administrator.

Update Ticket '

16



Vous devriez obtenir cecti :

“ Results i

* Message recorded
* Ticket 1: Status changed from 'open' to ‘resolved'

Le ticket est actuellement "résolu", mais vous pouvez a tout moment le rouvrir via l'interface web de RT
ou le ticket sera rouvert si son créateur initial (dans ce cas sysadm) répond a 1'e-mail que vous venez
d'envoyer.

Consultez I'historique en bas de la page pour constater que le ticket est actuellement fermé :

History )
Brief headers — Full headers
Thu Apr 22 18:45:52 2010 tldadmin@ubuntu.localdomain - Ticket created Reply Comment Forward
Subject: Router problem
To: net@localhost
Date: Thu, 22 Apr 2010 18:45:49 -0700 (PDT)
From: tidadmin@ubuntu.localdomain (AROC Class User)
Problem with my router Download (untitled) / with headers
text/plain 23b
Thu Apr 22 18:45:53 2010 RT_System - Outgoing email recorded Show
a Thu Apr 22 19:13:24 2010 tldadmin - Correspondence added Reply Comment Forward
On Thu Apr 22 18:45:52 2010, tidadmin@ubuntu.localdomain wrote: Download (untitled) / with headers
> Problem with my router text/ntml| 187b
It's fixed!

Your friendly network administrator.

Thu Apr 22 19:13:25 2010 RT_System - Outgoing email recorded Show
a Thu Apr 22 19:13:25 2010 RT_System - Status changed from ‘new’ to ‘open’
a Thu Apr 22 19:13:25 2010 tldadmin - Status changed from 'open' to ‘resolved'

Thu Apr 22 19:13:25 2010 RT_System - Outgoing email recorded Show

Si vous étes revenu a votre session terminal en tant qu'utilisateur sysadmin et avez tapé :
$ mutt -f /var/mail/sysadm

et répondu a 1'e-mail généré par Request Tracker, alors le statut de votre ticket va changer. Vous pouvez
le voir en rechargeant la page web RT du ticket et en consultant I'historique au bas de la page :

17



Thu Apr 22 19:17:33 2010 tldadmin@ubuntu.localdomain - Correspondence added Reply Comment Forward
Subject: Re: [Request Tracker: NET #1] Resolved: Router problem
Date: Thu, 22 Apr 2010 19:17:33 -0700
To: AROC Admin Account via RT <net@localhost>

From: ARCC Class User <tldadmin@uuunti.localdomain>
Or Thu, Apr 22, 2010 at 07:13:25PM -0700, AROC Admin Account via Download (untitled) / with headers
RT wrote: text/plain 310b
> According to our records, your request has been resolved. If you have

any
> further questions or concerns, please respond to this message.
It's still wedged! Can you come out and have a look?

Sincerely,

Your ever-patient vuctomer

a Thu Apr 22 19:17:33 2010 ¢_RT_System - Status changed from 're@

Vous avez maintenant une instance RT fonctionnant avec intégration d'e-mails. Un peu plus tard nous
allons étendre I'utilisation de RT en 1'intégrant a d'autres logiciels de surveillance réseau avec la fonction
rt-mailgate que nous avons déja configurée dans le fichier /etc/aliases.

Exercice 12
Retrouver un ticket fermé.

Apres qu'un ticket a été résolu ou fermé, vous pouvez remarquer qu'il disparait de votre file d'attente. En
fait, retrouver un ticket fermé nécessite quelques étapes. Cliquez tout d'abord sur Tickets et vous verrez
apparaitre un écran semblable a celui-ci :

Query Builder

New Search - Edit Search - Advanced

Add Criteria Current search

id | less than %]
Subject ﬂ matches B
Queue is B -
Status is B -
Owner _t] is ﬂ -
Requestor E _¢] matches _3]
Created ' v ’ before | ¥ , Calendar ‘ ‘
Time Worke '3 [ less than [ S [(Minut®) ‘ a - ‘ ‘
Priority ﬂ less than Q
HasMember _3] is ?]

E5(E5]Es

Aggregator M AND () OR

Add these terms

Add these terms and Search

18



Si vous souhaitez rechercher des éléments dans une file d'attente et qu'il y a déja des éléments dans la
case "Current search" (recherche en cours)", alors vous devez d'abord effacer les éléments dans "Current
search". Ensuite, dans la boite "Add Criteria" (ajouter des criteres), sélectionnez la file d'attente "net"
dans le menu déroulant "Queue" (voir ci-dessous) :

Query Builder

New Search - Edit Search - Advanced - Show Results - Bulk Update - Graph

Add Criteria A Current search

L, — Queue = 'net’
id less than | & ]
| Subject |3 ] | matches 44

Queue | is 4] | net 2
Status | isbed [ - B
Owner ?] ‘ is ﬂ - ?]

. Requestor E ﬂ | matches |+

| Created ' || before ' & Calendar

B et I T LT
Tntya " less than _3]

| HasMember T] ‘ is Q

Aggregator @ AND () OR

[ra e ems

Add these terms and Search [

Cliquez sur "Add these terms" (ajouter ces termes) ou "Add these terms and Search" (ajouter ces termes
et chercher) - Si vous choisissez uniquement "Add these terms", vous devez cliquer en bas de page sur
"Update format and Search" (mettre a jour le format et chercher) - RT conservera les termes de la
recherche jusqu'a ce vous les supprimiez.

Display Columns

Add Columns: Format: Show Columns:
id Al _7:] ™ id 4
QueueName 0 e Subject 0
Subject Title: | | Status
Status Size: [ - ! | QueueName

“r|a»

™= :
Updatestats 3| Stle: (= 1) on

Update format and Search
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Les résultats de votre recherche ressembleront a ceci et vous permettront d'afficher les tickets qui ont été
fermés, résolus, etc. :

Found 2 tickets (New ticket in |

New Search - Edit Search - Advanced - Show Results - Bulk Update - Graph

' Spreadsheet - RSS - iCal - Editable text

# Subject Status Queue Owner Priority
Requestors Created Told Last Updated Time Left
1 Router problem resolved net Nobody 0
sysadm@noc.ws.nsrc.org 33 min ago 28 min ago 28 min ago
2 Router problem resolved net Nobody 0
sysadm{@noc.ws.nsrc.org 28 min ago 26 min ago 26 min ago

| Don't refresh this page. Q Change ‘ | bar -:]chart by | Status 'y m

20



