MANUAL DO USUARIO DO REQUEST TRACKER 4

Esse manual destina-se aos usuarios que irdao atender as solicitacoes inseridas no sistema RT4.
A insercao das solicitacdes poderdo ser realizadas por formulario que encontra-se na pagina da DTI
e também através do RT, sendo que no formulario ndo ha necessidade de efetuar login.

Os usudrios que irdo atender as solicitacdes devem acessar a pagina http://webrt.fee.unicamp.br/rt ,
e efetuar login

Login 4212.5

Username:

Password:

O username utilizado sera o mesmo do Unix (e-mail) e a senha sera o primeiro nome do usuario.
Para trocar a senha selecione Entrou com <login> — Defini¢des — Sobre Mim e no menu Senha
podera ser efetuada a troca.

O menu Inicio apresentara as filas, as solicita¢cdes, mas poderdo atuar somente naquela em que tem
permissdo. Exemplo:

O usudrio rtrackerl pertence ao grupo adm-grad que atua na fila Informatica_Graduacao, logo ele
podera atender as solicitacOes dessa fila. As solicitacdes que estdo nas outras filas poderdo ser
somente visualizados.

RT para FEEC CEC

Entrou como riracker1

Buscar Ferramentas

Informatica_ v

Novo tiquete em

Visdo geral do RT

Editar

~ 10 tiquetes de mais alta prioridade que eu possuo Editar ~ Meus lembretes

# Assunto Prioridade Fila Estado
8 Instalagdo software [1] Informatica_Deptos aberto
9 Lab 20 0 Infermatica_Graduacao aberto ~ Busca rapida Editar
Fila novo aberto pendente
~ 10 tiguetes mais recentes sem proprietario Editar Informatica_Deptos 1 1 1
Informatica_Graduacao - 2 1
# Assunto Fila Estado Criado

11 Computador sem teclado Informatica_Graduacao aberto & dias atras Tomar
~ Painéis Editar

~ Tiquetes em Favoritos Editar

~ Atualizar

N3o recarregar esta pagina v
~ Criagdo rapida de tiquete n

Assunto:

Fila: | Informatica_Deptos ¥ Proprietario: | Eu v

Quando selecionamos o Assunto do tiquete, é mostrado os detalhes da solicitacao, naquelas que o
usudrio tem autorizacdo a aba A¢Ges mostrara as opcoes do que podera ser realizado. Caso o usuario
ndo tenha autorizacao na fila, ele podera visualizar o tiquete, mas a aba A¢des ndo mostrara nada.


http://ticket-devel.fee.unicamp.br/rt
http://ticket-devel.fee.unicamp.br/rt
http://ticket-devel.fee.unicamp.br/rt

Inicio Buscar Ferramentas Entrou como rrackerl RT para FEEC EEC

#10: software LE14 ovo tiquete & Informatica_| ¥ Buscar...

Exibir Histdrico Basicos Pessoas Datas Vinculos Jumbao Lembretes Agdes ¥ ﬁ

Responder
~ Metadados do tiquete Comentar
Bloguear
Resolver
Identificador: 10 Nowo lembrete:
Rejeitar
Estado: aberto Assunto: |
Prioridade: O Proprietrio:
Fila: Informatica_Graduacao Vencimento: | ‘

~ Pessoas

Proprietario: adm-suporte (Adm Suporte)

Requisitantes: <t grsd.fee.ur p.br>
Criado: Seg Set 24 10:39:06 2018

Inicia: Nao definido

Copia para:

AdminCc:
Iniciado: Ter Set 25 11:50:35 2018

Ultimo Contato: Ter Set 25 11:58:12 2018
~ Mais sobre os requisitantes Vencimento: Nao definido
~ <hteste@agrsd.fee.unicamp.br= User Summary Fechado: Nao definida
Atualizado: Sex OQut 05 12:02:11 2018 por rirackerl

Comentérios sobre este usudrio:
Nao ha comentario sobre este usudrio

Cada acdo realizarda uma mudanca no status da solicitacdo e sera acrescentado ao histérico, além de
poder enviar e-mail para o requisitante ou para outro usudrio escolhido (Copia Unica), por exemplo:

rtracker2@grsd.fee.unicamp.br, adm-grad@grsd.fee.unicamp.br

Nunca esqueca de Atualizar Tiquete

+ Mensagem ~ Ticket e Transacéo
Copia Unica: | . i
(Marque para adicionar) || <janete@grsd.fee.unicamp.br> Tipo de atualizagao: | Responder para requisitantes h |
| ‘ Estado: | aberto (Sem alteragdo) ¥

Copia Oculta Unica: o =
(Marque para adicionar) | <janete@grsd.fee.unicamp.br> Proprietario: |adm-suporte (Adm Suporte) (Sem alteracao) ¥ |

Assunto: [software LE14 | Trabalhado: [ |
Mensagem: pesquisar por artigos correspondentes l:l

body

Anexar: | Choose File |No file chosen Adicionar Mais Arguivos
Atualizar Tiquete

O usudario podera também criar tiquetes (solicitacdes), tomar tiquetes da sua fila, mas lembrando
que temos o usudrio adm-<fila> que ira distribuir as solicitacdes entre os membros do grupo.

Uma das opcdes para “repassar” a solicitacao para outro usudrio ou fila é selecionar responder ou
comentar em Tipo de atualizacdo, e no campo Proprietario escolher outro usuario ou responsavel
pela outra fila.


mailto:adm-grad@grsd.fee.unicamp.br
mailto:rtracker2@grsd.fee.unicamp.br

Inicio Buscar Ferramentas Entrou como rirackerl RT para FEEC

CEC> |

Atualizar tiquete #10 (software LE14) Novo tiquete em | g e

Exibir Histarico Basicos Pessoas Datas Vinculos Jumbo Lembretes Agoes

~ Mensagem + Ticket e Transacao

w

Copia Unica: Tipo de atualizagao: | Comentarios (Nao enviados aos requisitantes) v |

(Marque para adicionar) | <janete@grsd.fee.unicamp.br>
) | ‘ Estado: |aberto (Sem alteragao) ¥
Capia Oculta Unica: L
(Margque para adicionar) || <janete@grsd.fee.unicamp.br> Proprietario: | riracker2 (RTracker 2) )
Assunto: [software LE14 | Trabalhado: l:l
Mensagem: pesquisar por artigos correspondentes |:|
=]
Estou aguardando devolugdo de software, como estou entrando em ferias,
também estou alteranhn proprietario para riracker2
body
Anexar: | Choose File |No file chosen Adicionar Mais Arquivos

Atualizar Tiquete

Na tela de apresentacdo da solicitagdo, as abas:

exibir: € a tela apresentada

histérico: visualizacdo de todas as transacdes realizadas na solicitacao

basicos: alterar o status da solicitacdo

pessoas: adicionar ou remover que irdo acompanhar a movimentagao da solicitacdo
data: pode-se agendar o inicio do servigo, colocar prazo limite de entrega
vinculos: pode-se unir a solicitacdo a outra pré-existente

jumbo: sdo todas opcdes anteriores em uma mesma tela

Quando existem varias solicitacoes, pode-se definir prioridades nas mesmas.

» Modificar o tiquete #14

Assunto: |Turna4:la LE11

Estado: | novo (Sem alteragao) ¥ |

Fila: | Informatica_Deptos ¥ |

Proprietario: | Mobody in particular &
Tempo Estimado: | | | Minutos Y |
Tempo Trabalhado: | | | Minutos ¥ |
Tempo Restante: | | [Minutos v |

Prioridade Final

———  Prioridade: D
o



Os usuarios das filas manutencdo_* sdo os funcionarios da oficina de manutencdo sendo itami e
jgfer responsaveis pela distribuicdo e controle das ordens de servico na fila. O usuério luiz podera
responder, comentar, abrir, resolver e outros .

Nas filas predial_*, os usudrios sdo edi, itami e jgfer, onde também o usudrio edi podera responder,
comentar, resolver, etc, e itami e jgfer serdo responsaveis pela distribuicdo e controle das ordens de
servico.

O grupo diretoria, que atualmente é composta pelo Prof. Akebo, pode acompanhar todas as
solicitacdes em todas as filas.

Os usudrios das filas informatica_* é composto pelos analistas e estagiarios da DTI, sendo os
analistas responsaveis pela distribuicdo e controle das ordens de servigos na fila.



