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1 Uvod

Dokument se zabyva soucasnym stavem nasazeni systém RT v CESNET, z. s. p. o.
(tj. systém podpory feseni provoznich problému a konfigura¢nich pozadavku),
jeho konfiguraci a budoucim vyvojem. Dnes se RT (dfive Request Tracker) po-
uziva pri reSeni provoznich problém jako prostrednik mezi reSiteli, provozni
Casti i okolnim svétem. RT systémem dnes prochdazi objednavky, provozni vy-
padky, zadosti uzivatel(, stiznosti (a snad i pochvaly).

2 Terminologie

Pro zjednodusSeni orientace v dokumentu je tfreba nejprve uvést zakladni pojmy,
se kterymi se uzivatel béZné setka rovnéz i v RT samém.

Pozadavek (Ticket): Pozadavek je cely zaznamenany dotaz se vSemi jeho atri-
buty, jako je vlastnik, fronta, stav, pozorovatelé a korespondence.

Vlastnik (Owner): Osoba, které pozadavek patfi (je za néj odpovédna ¢i ji
konkrétné byl dan k vyf¥izeni).

Pozorovatel (Watcher): Nékdo, kde je zaznamenan Ze ma zajem o poZadavek.
Mohou jim byt zadatel¢, Cc: i AdminCc:. Ué¢innost neni limitovana na jeden
pozadavek, ale muze byt rovné€z pozorovatelem celé fronty. Pozorovate-
lim se zasilaji kopie pfi korespondenci nalezici pozadavku.

Fronta (Queue): Sada pozadavka dané problematiky, napf. nakupy nebo ve-
fejné vztahy. Podle potifeby lze pridélovat pristup k dané fronté na prohli-
Zeni ¢i Upravy pozadavku.

Klicova slova (Keywords): Mohou byt pfifazena pozadavkim pro usnadnéni
klasifikace a vyhledavani pozadavka.

Korespondence (Correspondence) : Jsou zde zakladni dva druhy korespon-
dence: Komentare a Odpovédi. Komentare se nezasilaji Zadatelim a jedna



se typicky o poznamky béhem prace na pozadavku. Odpovédi se naopak
bézné zasilaji vSem pozorovateltim.

Stav (Status): Nabyva hodnot: new, open, stalled, resolved a dead. Je vy-
chodiskem pfi klasifikaci vyvoje pozadavku:

New: Nové vytvoreny pozadavek - zddna prace nebyla na zakladé tohoto
poZadavku vykonana

Open: Vlastnik je zaméstnam zpracovanim pozadavku (poZadavek je
zpracovavan)

Stalled: Vlastnik ¢eka na odezvu treti strany
Resolved: PoZzadavek byl uspokojen a uzavien

Dead: PoZadavek je bezpredmétny a je smazan. RT neumoZnuje pfimo
ruSeni pozadavku, pouze je prevadi do tohoto stavu.

Scrips: Silny mechanizmus, kterym lze v RT definovat, za jaké podminky se
ma pfi provadéni vnitfni transakce vykonat jaka funkce a nad jakym vzo-
rovym souborem. Zakladni sada podminek, funkci a vzoru je k dispozici
hned po instalaci systému, ale 1ze ji relativné jednodusSe rozsirit dle speci-
fickym potreb. Napriklad, Ze pri vyfeSeni pozadavku se ma Zadateli zaslat
elektronickou postou kratka zprava informujici o této zméné.

Privilegovany uzZivatel: UZivatel RT, kterému mohou byt nasledné explicitné
pridélovana pristupova prava ke konkrétnim ¢innostem. Prakticky je to
kazdy, kdo maze manipulovat s pozadavky v systému (operator, spravce
néjaké sluzby atp.). Neni jim tedy béZny Zadatel, ale typicky nékdo z
kolegt feSicich pozadavky v RT.

3 Soucasny stav nasazeni RT v siti Cesnet2

Aktualné se systém aktivné pouziva pro vytizovani pozadavkl na nakupy (fronta
order), kde se ro¢né zpracuje kolem 120 pozadavki. Pfevazné pasivné se pou-
ziva ke sledovani problému na uzlech sité (fronty NOC, pop a tickets), kde se
zpracuje celkem cca 6000 pozadavkt za rok. Ostatni pouziti je z hlediska statis-
tik zanedbatelné - jedna se o feSeni béznych provoznich pozadavkl napfiklad
na centralni autentiza¢ni a autoriza¢ni systém (fronta AAA), komunikaci mezi
spravci uzla (fronta Admin) ¢i tfeba spravu systému samého (fronta RT).

PoZadavky do systému vstupuji prevazné prostfednictvim rozhrani elektronické
posty a jsou pristupné pouze uzivateltim registrovanym v centralni autoriza¢nim
systému (CAAS). Vystup je pak bud opét formou elektronické posty ¢i pouze
dostupnosti na WWW (pristup je zabezpecen prostrednictvim SSL).
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4 Realizace a konfigurace

systémem i programy, klientem je libovolna stanice s WWW prohliZzeCem a
postovnim klientem.

4.1 Server

Hardware a OS: V soucasné dobé je hardware rt.cesnet.cz jeden stroj PC v
konfiguraci:
e Dell PowerEdge 1300
e 2xPentiumllIl 700 MHz
e 512 MB RAM
¢ 9 GB SCSI disk

Operacni systém tvofi Linux distribuce Debian. Jadro je fady 2.4.
Software: Hlavnimi komponentami jsou:

e databaze MySQL (verze 3.23.51)

e webserver Apache (verze 1.3.26 s moduly pro autentizaci proti
CAAS/LDAP)

e postovni server Postfix (verze 1.1.7)

e systém RT (verze 2.0.15)

K provozu RT verze 2 je dale tfeba instalace apache modulu mod_perl],
webové nadstavby Mason a mnoZstvi CPAN perlovskych modul (insta-
lace RT jejich pritomnost nastésti oSetii).

Provozné se pouziva RT s lokalnimi ipravami pro CESNET, z. s. p. 0., coz
vyzaduje navic instalaci autentiza¢niho modulu do apache serveru (pro
autentizaci proti CAAS), programu Ildap_search (pro autorizaci z CAAS) a
programu recode (pro ukladani dat v jednotném koédovani lokalnich zna-
kovych sad). Vyhledové do tohoto seznamu pfibude modul GnuPG pro
moznost ovérovani identity uzivatelli pracujicich se systémem elektro-
nické posty.

4.2 Klient
WWW : ProhliZeni, sprava a zadavani pozadavk, sprava systému

Pozn.: Prohlize¢ musi mit povoleny tzv. Cookies.
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Elektronicka posta : Zadavani a sprava pozadavklli Pozn.: Vyhledové bude
sprava pozadavk mozna pouze s klienty umoziujicimi podepsani zpravy
dle PGP standardu.

Prikazova radka : MoZnost spravy systému a prace s pozadavky Pozn.: Pouziti
je zde konkrétné omezeno na spravce systému a pripadné skripty.

4.3 Konfigurace systému

Zakladni potrebné informace pro instalaci systému lze ziskat nejlépe z doku-
mentu WebRT Manual - Installation.doc dostupného na WWW. Zde jsou
uvedeny jen specifické konfigurac¢ni informace.

4.3.1 RT - apravy Makefile

\emph{RT\_PATH} \texttt{/opt/rt23l
\emph{RT\_LOG\_PATH} \texttt{/tmpl

\emph{DB\_TYPE} \texttt{imysql}

\emph{DB\_HOME} \texttt{/usrl

\emph{DB\_DBA} \texttt{root}

\emph{DB\_DBA\_PASSWORD} :heslo spravce mysql databdze:
\emph{DB\_RT\_HOST} \texttt{localhost}
\emph{DB\_DATABASE} \texttt{rt2}

\emph{DB\_PORT}

\emph{DB\_HOST} \texttt{localhostl}

\emph{DB\_RT\_USER} \texttt{rt\_userl
\emph{DB\_RT\_PASS} :heslo uZivatele rt_user:

\emph{WEB\_USER} \texttt{www-datal
\emph{WEB\_GROUP} \texttt{www-datal

Poznamka: Makef1ile je vhodné peclivé uchovat nejen z diivodu, Ze obsahuje
hesla spravce MySQL a pristupové heslo do databaze RT, ale rovnéz prijde
vhod v pripadé rozzalohovani ¢i upgrade systému, kdy casto dojde ke zméné
vlastnictvi soubort1 a pristupovych prav (nejCastéji zaroven suid bit1). Prikaz
make fixperms pak dokaze béhem chvilky napravit zdanlivé nenapravitelné.

4.3.2 RT - apravy config.pm

Jedna se o konfigura¢ni soubor RT, kterym se nastavuji zakladni parametry jeho
chovani. Zapsan je v jazyku Perl a interpretovan pfri vyvolanim RT, tj. pfi kazdém
startu WWW modulu pomoci mod_perl, pti prichodu elektronické posty do RT
atp. Opét jsou zde uvedeny jen konkrétni ipravy oproti implicitnim hodnotam.
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Srtname ten.cz: Znacka (tag) systému pro identifikaci pFichozi elektronické
posty. Jakmile je systém jednou v provozu, neni vhodné tuto hodnotu
ménit, nebot by rozhrani elektronické posty prichozi korespondenci k
existujicim poZadavkiim povazovalo za pozadavky nové.

S$Organization ten.cz: Formalni znacka systému v hlavickach elektronické
posty.

STimezone Europe/Prague:

SOwnerEmail root: Adresa spravce systému (nesmi byt nasmérovana do
RT!) pro feSeni pripadnych problémi s elektronickou postou.

SCharset is0-8859-2: Interni reprezentace narodniho koédovani dat (mistni
Uprava).

SCorrespondAddress rt-req@rt.cesnet.cz: Neuda-i spravce fronty jinak,
pouZije se tato adresa v odpovédich na pozadavky.

SCommentAddress rt-com@rt.cesnet.cz: Neuda-lispravce fronty jinak, po-
uzije se tato adresa v komentarich pozadavku.

SPGPSignedOnly 0: Pii nastaveni na nenulovou hodnotu bude rozhrani elek-
tronické posty pfi interpretaci prichozi zpravy davérovat jen pokud
uspésné ovéri PGP podpis jejiho autora (mistni Gprava).

SMailCommand sendmail: Konstanta (nikterak nesouvisi s pouzitim postfix,
exim atp.), ktera fika Ze vystupem je program v $SendmailPath.

S$SendmailArguments -t: Argumenty (zde pro systém postfix)
S$SendmailPath |usr/1ib/sendmail:

SUseFriendlyToLine 1: Format polozky odesilatel (From) v elektronické posté
bude obsahovat skute¢né jméno uZivatele provadéjiciho danou operaci.

SWebPath | rt2: Relativni cesta ke kofenovému adresaii samotného WWW
rozhrani RT.

SWebBaseURL https://rt.cesnet.cz:
SMasonComponentRoot |opt/www/rt2:

SMasonLocalComponent |opt/rt2/1ocal/WebRT/htm1: Adresaf obsahu-
jici mistni dpravy html (Mason nadstavby) ¢asti WWW rozhrani RT.
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SShowPrivilegedUserRequests 1: V zobrazované historii pozadavkit WWW
rozhranim RT se takto zobrazuji i poZadavky Zadatel(, ktefi jsou privi-
legovanymi uzivateli typu AdminCc: atp. (mistni iprava).

SAlwaysSeeQueue 1 Umozni vyuZzit RT pravo (ACL) SeeQueue k tomu, aby
se uzivateli dana fronta zobrazovala v prehledu front na ivodni pracovni
obrazovce RT a jinak uzivatel mohl vyhledavat ve vSech frontach, ma-li
alespon pravo vidét obsah pozadavkl (mistni aprava).

SShowDeadTickets 1: Zrusi standardni nedostupnost pozadavku ve stavu
Dead, pfi pozadavku na jejich explicitni vyhledavani (mistni Gprava).

% WebOptions: (
QueuelListingCols =>
L
{ Header => i,
TicketLink => 1,
TicketAttribute => *Id’
3,

{ Header => ’Vec’,
TicketLink => 1,
TicketAttribute => ’Subject’
3,
{ Header => ’Zadatel(e)’,
TicketAttribute => ’RequestorsAsString’
:}9
{ Header => ’Stav’,
TicketAttribute => ’Status’
3,

{ Header => ’Fronta’,
TicketAttribute => ’QueueObj->Name’
3,

{ Header => ’Kontakt’,
TicketAttribute => *ToldObj->AgeAsString’
:}9
{ Header => ’Stari’,
TicketAttribute => ’CreatedObj->AgeAsString’
:}9

{ Header => ’Uprava’,
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TicketAttribute => ’LastUpdatedObj->AgeAsString’
:}9

{ Header => ’Vlastnik’,
TicketAttribute => *OwnerObj->Name’
3,

{ Header => ’Vzit’,
TicketLink => 1,
Constant => ’"Take’,
ExtraLinks => ’&Action=Take’

:}9
{ Header => ’0Oblast’,
Keyword => ’Area’,
3,
]
)

nou hodnotou odkazujici na pole s ukazateli na hashe), ktera vSak docela
prehledné umozni definovat vzhled stranky s vystupem seznamu vyhle-
danych pozadavka. Keyword je opét mistni Gprava umoziujici zobrazit
hodnotu daného klicového slova (zde Area).

4.3.3 WWW - dpravy httpd.conf

MaxRequestsPerChild 50 # omezeni potenci&lniho neuvolfiovdni zdrojl

Listen 80 # Cisté pro redirekci, pri pristupu http namisto https

LoadModule
LoadModule
LoadModule
LoadModule
LoadModule
LoadModule
LoadModule
LoadModule
LoadModule
LoadModule
LoadModule
LoadModule
LoadModule
LoadModule
LoadModule

config_log_module /usr/lib/apache/1.3/mod_Tog_config.so
mime_module /usr/Tib/apache/1.3/mod_mime.so

mime_module /usr/Tib/apache/1.3/mod_mime_ssT.so
negotiation_module /usr/lib/apache/1.3/mod_negotiation.so
autoindex_module /usr/lib/apache/1.3/mod_autoindex.so
dir_module /usr/lib/apache/1.3/mod_dir.so

cgi_module /usr/lib/apache/1.3/mod_cgi.so

alias_module /usr/lib/apache/1.3/mod_alias.so
rewrite_module /usr/lib/apache/1.3/mod_rewrite.so
access_module /usr/lib/apache/1.3/mod_access.so
auth_module /usr/lib/apache/1.3/mod_auth.so

auth_module /usr/1ib/apache/1.3/mod_auth_ss1.so
expires_module /usr/lib/apache/1.3/mod_expires.so
unique_id_module /usr/lib/apache/1.3/mod_unique_id.so
setenvif_module /usr/lib/apache/1.3/mod_setenvif.so
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LoadModule perl_module /usr/lib/apache/1.3/mod_perl.so
LoadModule ss1_module /usr/lib/apache/1.3/mod_ss1.so
LoadModule auth_ldap_module /usr/lib/apache/1.3/auth_ldap.so

<IfDefine SSL>
Listen 443 # implicitni SSL port
</IfDefine>

User www-data # identita pod niZ bé&Zi WWW rozhrani RT
Group www-data

ServerAdmin webmaster@rt.cesnet.cz # formdini kontaktni osoba
DocumentRoot /var/www {# formdIlni korenovy adresadr dokumentl

<Directory /> # Vynuceni autentizace pri pFistupu k serveru
Options SymLinksIfOwnerMatch
AllowOverride None
SSLRequireSSL
AuthType Basic
AuthName CAAS
AuthLDAPURL ldaps://tady.ten.cz tam.ten.cz/ou=People,o=ten.cz
require valid-user
</Directory>

<Directory /var/www/>
Options Indexes Includes FollowSymLinks MultiViews
AllowOverride None
Order allow,deny
Allow from all
</Directory>

AddDefaultCharset i1s0-8859-2 # Znakovad sada veSkerych zobrazovanych dat

<IfModule mod_perl.c> # Nutnd inicializace mod_per]
Alias /perl/ /var/www/perl/
<Location /perl>
SetHandler perl-script
PerTHandler Apache::Registry
Options +ExecCGI
</Location>
</IfModule>

<VirtualHost 195.113.134.171:80> # Zajisténi redirekce http na https
ServerAdmin okrouhly@civ.zcu.cz
DocumentRoot /opt/www/

ServerName rt.cesnet.cz

ErrorLog /var/log/apache/http_error_1log

TransferlLog /var/log/apache/http_access_1log

Redirect / https://rt.cesnet.cz/
</VirtualHost>
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<IfDefine SSL>
<VirtualHost _default_:443> # Samotny https pristup do systému

DocumentRoot ”/opt/www” # KoFenovy adresar (dvodni informaéni stranky, dokumentace atp.
ServerName rt.cesnet.cz
ServerAdmin root@rt.cesnet.cz
ErrorLog /var/log/apache/rt2_error_log
TransferlLog /var/log/apache/rt2_access_1log

Per1Module Apache::DBI
Perl1FreshRestart On
Per1Require /opt/rt2/bin/webmux.pl # Vliastni inicializace obslTuhy WWW poZadavkd

SSLOptions +FakeBasicAuth +ExportCertData +CompatEnvVars +StrictRequire
SSLEngine on

SSLCertificateFile /etc/ten/ssl.crt/rt.cesnet.cz.crt
SSLCertificateKeyFile /etc/ten/ssl.key/rt.cesnet.cz.key
SSLCertificateChainFile /etc/ten/ssl.crt/TEN_CA_Bundle.crt
AuthLDAPCACertFile /etc/ten/ssl.crt/TEN_CA_Bundle.crt

<Location /rt2> # Navazdni URL RT na Mason interpret
SetHandler perl-script
PerTHandler RT::Mason

SSLRequireSSL

AuthType Basic

AuthName CAAS

AuthLDAPURL Tldaps://tady.ten.cz tam.ten.cz/ou=People,o=ten.cz
require valid-user

</Location>

<Directory /opt/www/>
Options SymLinksIfOwnerMatch
AllowOverride None
</Directory>

<Directory /opt/www/rt2/>
Options SymLinksIfOwnerMatch
AllowOverride None
</Directory>

# Presmérovéani star$ich URL z RT verze 1 z kompatibilnich ddvodu
# (mohou se vyskytovat je3té& ve staré elektronické po3té)
Redirect /rtview.cgi http://rt.cesnet.cz:443/rt2/

Redirect /rt.cgi http://rt.cesnet.cz:443/rt2/

Redirect /rtadmin.cgi http://rt.cesnet.cz:443/rt2/
</VirtualHost>

</IfDefine>
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4.3.4 Elektronicka posta - upravy aliases

webmaster: root
postmaster: root
mailer-daemon: postmaster
www-data: root

root: okrouhly@civ.zcu.cz

i

# Request Tracker aliases

1

rt: ”|/opt/rt2/bin/enhanced-mailgate --queue rt --action action”

rt-req: ”|/opt/rt2/bin/enhanced-mailgate --queue rt --action correspond”
rt-com: ”|/opt/rt2/bin/enhanced-mailgate --queue rt --action comment”
operator: ”|/opt/rt2/bin/enhanced-mailgate --queue operator --action correspond”
operator-com: ”|/opt/rt2/bin/enhanced-mailgate --queue operator --action comment”

4.3.5 CRON - crontab

# RT2 sekce

# Zalohovéani RT systému

4 * * * 1-6 root /opt/rt2/save_rt.sh

#Cist&ni do&asnych souborli od Mason resp. Apache::Session star§ich 3 dni
0 * * ** find /opt/rt2/WebRT/sessiondata -type f -amin +4320 -exec rm {1} \;

# konec RT2 sekce

Zaloha nejnutnéjsich dat - save_rt.sh

#!/bin/sh
LOCKFILE=/opt/rt2/save_rt.pid
LOGFILE=/opt/rt2/save_rt.log
TERM=T1inux; export TERM
if [ -r ${LOCKFILE} 1; then
echo save_rt.sh already running \(PID=‘cat ${LOCKFILE}‘\).
ki1l -9 ‘cat ${LOCKFILE}® && \
rm ${LOCKFILEY #|| exit 1
fi
echo $$>$LOCKFILE
echo STARTING at ‘date® ----------- >>$LOGFILE
export PATH=/usr/bin:$PATH
mysqldump rt2>/tmp/rt.$$.sqldump && \
cd /opt&& tar czf /tmp/rt.$$.tgz rt2 && \
cd /&& tar czf /tmp/rt.$$.apache_confs.tgz etc/apache/httpd.conf \
etc/init.d/apache etc/crontab etc/aliases \
opt/inst.rt/rt.cesnet.cz/Makefile opt/inst.rt/rt.cesnet.cz/zal && \
cd /tmp && \
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tar czf /tmp/rt_dump.tgz rt.$$.* && \
echo BACKUP DATA COLLECTED at ‘date* ----------- >>$LOGFILE

rm /tmp/rt.$$*
rm $LOCKFILE

exit

5 Prirucka do kapsy

Tato sekce obsahuje zakladni popis chovani systému, tj. popis interakce s Zada-
teli, privilegovanymi uZzivateli (manipulatory) a spravci front resp. administra-
tory.

5.1 Uiivatelska stranka (zadatel)

V ramci CESNET, z. s. p. o. je Zadatelim k dispozici pouze standardni rozhrani
elektronické posty. Lze sice na WWW serveru vytvorit vefejné pristupnou c¢ast
s prislusnymi formulafi, ale neni k tomu Zadny divod. Prikladem feSeni je
formula? pro objednavky materialu (umistén na zcela jiném WWW serveru),
ktery az po jeho korektnim vyplnéni predava data do RT elektronickou postou.

5.1.1 Vznik pozadavku

V zavislosti na konfiguraci cilové fronty mtze zadateli RT automaticky odpoveé-
dét resp. potvrdit pfijem jeho zpravy. Zadatel tak vi, Ze jeho zprava byla doru-
Cena a navic ziskava jedinecny identifikator vzniklého pozadavku, se kterym se
na néj muze kdykoli pozdé€ji odkazovat. Automatické odpovidani je u nékterych
front naopak nezadouci, naptiklad prichazi-li pozadavky strojové generované.

5.1.2 Zpracovani pozadavku

Vznikly pozadavek je v dané front€ ve stavu New. Néktery z manipulatori dané
fronty se zaCne pozadavkem zabyvat (bud na zakladé zpravy, kterou zasle RT
vS§em manipulatortim fronty, nebo na zakladé objeveni se na WWW rohrani)
tak, Ze se stane vlastnikem poZadavku a odpovi zadateli (bud dotazanim se na
dalsi zatim neudané potiebné podrobnosti nebo popisem vyfeseni pozadavku).
Zadatel tak dostane dalsi zpravu, na niz muze prostou odpovédi odeslat poza-
dované upresnéni. RT pfitom zméni stav poZadavku na Open (v pripadé jeho
vyreSeni miiZe autorizovany manipulator samozrejmeé zmeénit jeho stav pri od-
povédi rovnou na hodnotu resolved). Pii této dalsi korespondenci Zadatele
je duilezité, aby zachoval v poli Véc (Subject) relevantni idaje jednoznac¢né
identifikujici pozadavek (o tomto postupu byva Zadatel zpravidla informovan
pravé vysSe zminovanou automatickou odpovédi). Rozhrani elektronické posty
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RT tak automaticky muaze zatfidit zpravu k prislusnému pozadavku (a pripadné
ji opét rozeslat vSem pozorovatelim).

5.1.3 Vyreseni pozadavku

Implicitni nastaveni RT neinformuje uzivatele o vyfeSeni pozadavku (predpo-
klada se, Ze byl informovan o vyreSeni predchozi korespondenci - viz napf. pred-
chozi odstavec), ale manipulator ma moznost pii nastavovani stavu resolved
pridat k operaci textovy komentar, jehoZ typ miize zménit na odpovéd. Pokud
Zadatel jesté odepiSe, RT automaticky pfevede pozZzadavek do stavu open, takze
manipulatofi front o zméné dozvi i z WWW rozhrani a mohou naleZzité reagovat.

5.2 Standardni manipulator (privilegovany uZivatel)

Zakladni obecné znalosti ziska privilegovany uzivatel nejlépe z on-line doku-
mentace na hittps;//rt.cesnet.cz/navod.html nebo z dokumentu WebRT Manual
- User Guide share.doc dostupného na WWW. Zde jsou uvedeny jen za-
kladni ¢i nezbytné specifické informace.

5.2.1 Zpracovani pozadavka

Nejprve se manipulator musi o pozadavku, ktery ma zpracovavat, dozveédét -
moznosti je nékolik:

e sledovani jim obsluhovanych front na WWW (popsano v dalSich odstav-
cich)

e obdrzeni elektronické zpravy s korespondenci od uzivatele

e obdrzeni elektronické zpravy s informaci, Ze mu byl dany pozadavek
pridélen

e obdrzeni elektronické zpravy s historii vyvoje pozadavku, pokud byl dany
pozadavek presunut z jiné do jim obsluhované fronty

e ostatniformy jsou jiz individualni jako treba obdrzeni komentare od jiného
manipulatora, Gstni nafrizeni vedoucim pracovnikem atp.

V pripadé prace pres rozhrani elektronické posty ¢asto miize rovnou odpoveé-
dét Zadateli a zprava se spravné doruci a zaroven zaznamena k prisluSnému
pozadavku v RT. Je zde ale hned nékolik Gskali: zaslani historie, ¢i komentar
od jiného manipulatora maji pfednastavenu adresu pro odpovéd na adresu ur-
¢enou pro zasilani komentar(, takZze pokud ji manipulator prislusné neupravi,
nedoruci se zprava zadateli (toto velmi Casta chyba). Rovnéz neni nékdy poli-
ticky anosné, aby se v odpovédi zadateli objevil cely vypis historie pozadavku
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(vCetné potencialné nejapnych komentait) a je treba odesilanou zpravu peclivé
prohlédnout (opét relativné casta chyba). Nejvétsi tiskali spociva v netrivial-
nosti provedeni operaci typu prevzeti poZadavku prostfednictvim elektronické
posty (minimalné je nutné znat specialni prikazy a spravné je uvodit na zaca-
tek zpravy). Bézné se také manipulator p¥i praci prostrednictvim elektronické
posty nedovi, Zze poZadavek si jiz nékdo vzal za vlastni a zabyva se jim (neni
problém v implementaci zasilani informaci o zméné vlastnictvi, ale v mnozstvi
elektronickych zprav, které by takovyto manipulator musel zpracovavat). Zavér
je, ze se doporucuje veskeré nasledné operace (poté, co se manipulator dovi o
potfebé vénovat se pozadavku) provadét prostrednictvim WWW rozhrani.

danym manipulatorem vlastnén. Je-li naopak vlastnén jinym manipulatorem a
presto jej musi fesit dany manipulator, pak je k dispozici funkce Steal (tzv.
ukradeni pozadavku). Je-li navic poZzadavek v jiné fronté, kam nema dany ma-
nipulator pristup, pak musi o pfesun pozadavku pozadat (tfeba komentarem)
nékoho z prislusné fronty a nebo muizZe zalozit pozadavek novy (s prislusné
vyplnénou polozkou Requestor resp. Zadatel) a odkazat v ném na jiz existujici
(toto je casto velmi praktické feSeni, protoze RT tuto vazbu pfehledné zobrazuje
i u prvotniho pozadavku v druhé fronté).

Ostatni manipulatori tak vidi, Ze pozadavek je jiz vlastnén a nékdo na ném
pracuje. Jedna-li se o novy pozadavek (stav New), pak je jesté spravné prevést
jej do stavu Open (toto lze pFipadné pomoci Scrips zautomatizovat). Nyni je
teprve ten spravny cas na korespondenci se Zadatelem (pfipadné na komen-
tare, které doplnuji vnitroorganizacné potrebné informace). Odpovéd Zadateli
rovnéz prevadi pripadné pozadavek do stavu Open (totéZ ¢ini korespondence
také v pripadé€, Ze jiz byl ve stavu Resolved). Scrips se postaraji o pripadné
zaslani kopie komunikace i ostatnim manipulatoriim (doplnéné o URL, aby si
pfipadné mohli prehledné prohlédnout cely vyvoj pozadavku na WWW roz-
hrani). Mistni aprava umoziuje toto informovani potlacit (zaskrtnutim Do not
notify manipulators), pokud manipulator usoudi, Ze by je dana aktualni ko-
respondence zbytecné obtéZovala. Existuje také opacny pfipad, kdy je vhodné
danou korespondenci zaslat tfeti osobé. V tom pfipadé se nabizi moZnost zadat
jeji elektronickou adresu do policek Cc: resp. Bcc:. Pokud ma byt tato osoba
informovana o celém dalSim vyvoji poZzadavku, je zde jeSté mozZnost priradit
ji prostrednictvim odkazu na pozorovatele pozadavku (Ticket Watchers) do se-
znamu Cc: (zasilani korespondence s Zadatelem) resp. AdminCc: (zasilani kore-
spondence i komentaia atp.) daného pozadavku.

Obcas manipulator potfebuje zaslat jiZ existujici zpravu v historii tfeti osobé
a nechce, aby jeji odpovéd dorazila do systému RT (potazmo zadateli). Pro
tento Gcel je zde jesté funkce Forward (mistni aprava), ktera umozni zadat elek-
tronickou adresu jak adresata, tak i odesilatele (a tedy potencialniho pfijemce
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odpovédi). S ispéchem lze tuto funkci také pouzit pro vytvoreni nového poza-
davku v RT (¢i jakési kopie - viz vy$e uvedeny pripad feSeni Zadosti z poZadavku
v nedostupné fronté).

Timto je popsana vétSina nejCastéjSich operaci provadénych pfi zpracovani
pozadavku a zbyva jen pozadavek po vyreSeni prevést do stavu Resolved
(pokud tak jiz nebylo u¢inéno pfi korespondenci, coz systém umoznuje). Zde je
opét nutné pripomenout dalsi ¢astou chybu a to, Ze volba Resolve implicitné
nabizi jako soubéZnou operaci moznost zaslat komentar (a ne korespondenci, tj.
odpovéd Zadateli). Predpoklada se totiz, Ze o vyfreSeni je informovan predchozi
korespondenci jen Zadatel a teprve pfi zméné stavu na Resolved se informuji
ostatni manipulatofi o zptisobu vyfeseni pozadavku (i spiSe problému).

5.2.2 Vyhledavani pozadavka

Vyhledavani je druhou nejpodstatnéjsi funkci systému. Hodi se jak p¥i zpétném
dohledavani obsahu starsiho poZzadavku (typicky pii feSeni pozadavku resp.
problému, ktery uz pravdépodobné dfive nastal a byl feSen), tak pri potiebé
zobrazit prehledné€ obsah sledovanych front setfidén a vybran dle volitelnych
kritérii. Popis pouziti je opét zpracovan ve vySe odkazovanych dokumentech.
Nejcast€ji se vyhledavaji oteviené (¢i nové) pozadavky v jedné konkrétni fronté.
K tomu je v Gvodni strance (na WWW rozhrani RT oznacovana jako Home)
seznam sledovanych front (i s pfehledem o poc¢tu pozadavka v daném stavu)
a lze pouhym zvolenim prislusné fronty zobrazit odpovidajici vystup hledani.
Cilem je, aby se poc¢ty novych (¢i otevienych) pozadavku drzely na nule, takze
pokud manipulator zpracovava nové pozadavky z vice front jen pres WWW,
nejvice mu pomiZe sledovani pravé tohoto seznamu na strance Home. Pokud
chce sledovat déni ve vice frontach, pak je lepsi sestavit si prislusna kritéria
vybéru a sledovat jen vystup vyhledavaci stranky (samoziejmé si musi také
zvolit jeho pravidelné obcerstvovani).

5.2.3 Prace se zalozkami

Casto pracné sestrojeny vyhledavaci dotaz do databaze RT se hodi mit ulo-
Zen v zalozce (nékdy oznacované jako bookmarks nebo oblibené). Vyhledavaci
stranka (viz vyse) umoziuje vytvorit pomoci funkce Bookmarkable URL for this
search odkaz, kterym lze pristé zinicializovat kritéria vyhledavani. K jejich pou-
Ziti je diilezité poznamenat, Ze pred pouzitim zalozky je vhodné se autentizovat
k WWW rozhrani. V opa¢ném pripadé se sice také objevi vyzva k autentizaci, ale
po ni je tfeba vyvolat zaloZku opétovné a teprve pak provést operaci aktualizace
stranky (reload), coz je zbyte¢na komplikace.
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5.2.4 Vazby mezi pozadavky

vvvvvv

Zadavku. Typicky téch, které pozaduji feSeni né€jakého problému, nebot zpétné
lze odkazat na vzorové feSeni nebo na dalSi souvisejici problémy. Jejich jedno-
duché pouziti je opét popsano ve vySe uvedenych dokumentacich.

5.3 Spravce fronty

Zakladni obecné znalosti ziskd spravce front nejlépe z dokumentu WebRT
Manual - Administration.doc dostupného na WWW. Zde jsou uvedeny
jen nezbytné specifické informace. Ulohy spravct front dle dilezZitosti:

1. Dohled na reSeni pozadavku
2. Sprava manipulatoru fronty

3. Sprava klicovych slov

5.3.1 Dohled na Feseni pozadavku

Tato uloha je jen nutnym provoznim opatfenim a k jejimu feSeni nepotrebuje
spravce zadna specidlni pristupova prava jina nez ma bézny manipulator. Spo-
¢iva ve sledovani mnozstvi poZzadavk dané fronty, které jsou ve stavu open
nebo stalled, azaroven zda u nich probiha néjaky vyvoj feSeni(pfinejmensim
sledovanim data/Casu posledni aktivity manipulator). Vzdy se najdou néjaké
sporadické pozadavky (napfiklad Zadost o napravu néceho, co se pozdéji ukaze
momentalné neodstranitelnou vlastnosti - it is not a bug, it is a feature) a bez
dohledu odpovédné osoby by se stal obsah fronty nepfehlednym (coZ neni
cilem systému RT). Spravce fronty tyto pozadavky musi bud prevést do stavu
vyfreSen nebo prosté vynutit si jejich zpracovani manipulatory pfislusné fronty.

5.3.2 Sprava manipulatora fronty

Prakticky se jedna o prifazeni prav k manipulaci s pozadavky dané fronty pro-
stfednictvim prostého zarazeni nového manipulatora do skupiny uzivatelq, jejiz
jméno odpovida nazvu fronty. Prava k upravam pozadavkl ma pro zjednodu-
Seni cela skupina, takZe neni nutné slozité kazdému uZivateli pridavat sadu
jednotlivych prav. Stejnym zpusobem se opét jednoduse danému manipulato-
rovi mohou prava k upravam pozZadavku dané fronty odebrat.

Priklad na WWW:: Configuration->Groups->skupina order->Members
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Druhy tkon, ktery spravce manipulatora dané fronty (nejCastéji zaroven pfri
prifazeni prav) provadi, je zaClenéni prisluSného manipulatora do seznamu
sledovateli (AdminCc:) dané fronty. Administrativni korespondence (napft. ko-
mentare) se pak tomuto manipulatorovi za¢nou zasilat (samoziejmé jen tehdy,
je-li to pro danou frontu spravcem systému nakonfigurovano). ZruSeni zasilani
lze opét pouhym odebranim ze seznamu. DulezZité je mit na paméti, Ze seznam
AdminCc: neni vazan na pristupova prava. To znamena, Ze déni v dané fronté
mohou prostfednictvim elektronické posty sledovat i uZivatelé, ktefi nemaiji
jinak do fronty Zadny pristup (forma pasivniho dohledu).

Priklad na WWW:: Configuration->Queues->fronta order->Watchers

5.3.3 Sprava klicovych slov

Klicova slova jsou netrividlni zaleZitosti (opét dobfe popsanou v dokumentu
WebRT Manual - Installation.doc dostupném na WWW). Kazda fronta
muze mit prifazeno nékolik vybéru klicovych slov (napiiklad Mi1n1ky vyvoje,
verze, oblast problému atp.) a klicova slova jsou jejich jednotlivé hodnoty,
které navic mohou byt stromové vnofené a nabyvat i vice hodnot (proto se
vyplati jejich konfiguraci ponechat na spravci systému). Pfi vytvareni hodnot
klicovych slov je také treba pocitat s tim, Ze jednou vytvorené klice se jiz
nedaji smazat (pouze blokovat jejich pouziti), nebot by se mohly smazat z
jiz existujicich pozadavkil. Idealni je tedy omezit jejich Gpravy na minimum
(tj. operace Edit pro blokovani ¢i zménu textu a nebo Add pro pridani nové
hodnoty).

Priklad na WWW:: Configuration->Keywords->jméno fronty->jméno vy-
béru klicovych slov->

5.4 Spravce systému

Zakladni znalosti RT ziska spravce systému nejlépe zdokumentu WebRT Manual
- Administration.docdostupného na WWW. Zde jsou uvedeny jen nezbytné
specifické informace.

5.4.1 Vytvareni uzivatelskych kont

UzZivatele neni tfeba v systému vytvaret, pouze je nutné nastavit jim odpovi-
dajici autoriza¢ni udaje (viz dale). Vytvareji se automaticky pii prvnim piijmu
jejich elektronické posty (polozka v zaznamech o uzivateli Comments about
this user pak obsahuje hodnotu Autocreated on ticket submission) a
pii ispésném ovéreni identity webovym autentizac¢nim modulem (polozka pak
obsahuje hodnotu Autocreated by LDAP).
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Autorizacni Gdaje pak nastavuje jiz administrator RT systému nebo prisluSny
povéreny uzivatel podle jemu pridélenych prav (konkrétné AdminQueue,
AdminGroups ¢i dokonce AdminUsers).

vvvvvv

e nastaveni polozky Let this user be granted rights v zaznamech o uzivateli
(nékdy se takovy uzivatel oznacuje jako privilegovany)

e zacClenéni do seznamu resp. seznamt Administrative Cc: dané fronty resp.
danych front (pozn. nepresné, ale pouzivané oznaceni téchto seznamu je
Queues Watchers)

e zacClenéni uzivatele do skupiny nazvem odpovidajici nazvu front, v nichz
ma mit prava odpovidajici uzivatelim typu Admin Cc: (dfive oznacovano
Manipulators); ma-li mit uzZivatel automaticky pristup ke vSsem pozadav-
kiim (Nerovna se mit Admin Cc: prava!), pak rovnéz musi byt ¢lenem
formalni skupiny auth_user

Technicky je autentizace vyfeSena v apache modulu auth_ldap (a zabezpecena
pomoci protokolu SSL) oproti centralnimu LDAP serveru. Mason autohandler
v RT adresari 1ocal/WebRT/html/autohandler pak dle modulem nastavené
proménné prostredi REMOTE_USER zajisti pfipadné zalozZeni uzivatele, zaclenéni
do skupiny auth_user i nastaveni, Ze je to privilegovany uzivatel. Prostred-
nictvim externiho programu ldap_search se navic z LDAP ziskaji dalsi idaje o
uzivateli a nastavi se uzZivatelova elektronicka postovni adresa a jeho skute¢né
jméno (k pripadnému prevodu obdrzenych hodnot do interni reprezentace na-
rodnich znakovych sad z LDAP uzivaného MIME Base 64 kodovani se mimo jiné
pouziva opét volani externiho programu recode).

5.4.2 Zmeény uzivatelskych kont

Upravy autoriza¢nich tdajii mohou provadét tytéz osoby, které tyto hodnoty
nastavuji po zalozeni uzivatele viz predchozi odstavce. V praxi prijde vhod
pridat skupiné auth_user globalni pravo ModifySelf, které uzivatelim umozni
ménit si samostatné heslo a svoji signaturu.

5.4.3 Ruseni uzivatelskych kont

Mazani uzivatell nelze rozumné zautomatizovat ani ponechat na pripadnych
spravcich jednotlivych front, ktefi maji jen omezena pfistupova prava. Udaje o
uzivatelich navic v systému pouze piibyvaji s kazdym novym Zadatelem (elek-
tronickou postovni adresou) a v poZadavcich se pouZziva pouze odkazi na tyto
udaje, takZe napriklad jen zména adresy se okamzité projevi ve vSech pozZadav-
cich atp. Vyplyva z toho, Ze uzivateli Ize tedy jen odebirat pristupova prava ci jej
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pouze blokovat (zruSenim nastaveni poloZky uZivatele Let this user access RT).
Tuto operaci provadi pouze spravce RT systému na zakladé autorizovaného
pozadavku (typicky od spravce centrdlni autentizacni autority).

Nejb€znéjsi pozadavek je zrusSeni pristupu uzivatele, ktery jiZ v organizaci nepra-
cuje a ani nadale jako externista nebude spolupracovat. V tom pripade€ je treba
projit Admin Cc: vSech front (Watchers) a z nich jej odstranit (aby mu nechodila
komunikace elektronickou postou). Stejné tak je pro udrzeni poradku vhodné
zruSeni nastaveni polozky Let this user be granted rights, pfipadné i vymazani
polozky Email (coz zamezi dorucovani odpovédi na pripadné existujici jeho
poZadavky) a zruSeni nastaveni polozky Let this user access RT.

5.4.4 Znama omezeni uzZivatelskych kont

Systém ma pro kazdého uzivatele prifazenu jen jednu elektronickou postovni
adresu a tato je navic kliCovou polozkou, ktera musi byt pro spravnou funkci
elektronického postovniho rozhrani unikatni, tj. nesmi se u vice uzivatell s
riaznym uzivatelskym jménem opakovat (systém zde nedéla silnou kontrolu!).

Pokud jeden uZivatel hodla se systémem pracovat pod stejnou identitou z vice
postovnich adres ¢i domén, lze to vyfeSsit jediné naprogramovanim prevodu da-
nych adres na jednu z nich pomoci funkce CanonicalizeAddress v konfigurac¢nim
souboru RT systému (v RT adresari etc/config.pm). Nespravné, ale Castecné
funkéni feSeni je vytvorit jinou, dalsi, identitu uzivatele s jeho dalsi poStovni
adresou a starat se dale o to, aby méla tato identita shodna prava jako puvodni
identita s jedinym rozdilem, Ze spravci tuto nepridaji mezi pozorovatele front.

Pokud se jiz v systému objevi dvé rizné elektronické adresy jednoho skutec-
ného uzivatele, neexistuje zadny zpusob, jak vzniklé dvé identity v ramci RT
spojit. Jediné feSeni, je provést vySe uvedenou transformaci a pokud je to ne-
zbytné, pak u pozadavku, vytvorenych z nyni jiZ transformaci zastinéné adresy,
zménit Zadatele na vyslednou jedinec¢nou identitu.

5.4.5 Pridani nové fronty

Pri vytvofeni nové fronty je ze zakladnich udaji dllezité vyplnit jeji
oznaceni resp. jméno, jeji kratky popis (Description) a je vhodné pridé-
lit ji adresu, ktera se vklada do odpovédi (Correspondence Address), a ad-
resu pro komentare (Comment Address). Dale je vhodné zalozit skupinu
uzivateld se shodnym jménem a této skupiné dat pomoci Group Rights
zdkladni manipula¢ni prava (typicky CommentOnTicket, CreateTicket,
DeleteTicket, ModifyTicket, OwnTicket, ReplyToTicket, SeeQueue,
ShowScrips, ShowTemplate, ShowTicket a ShowTicketComments ). M&-li
smét kdokoli vytvaret pozadavky v této fronté (jen vyjimecné se poZaduje
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omezeni), pak je tfeba pridat pravo CreateTicket pseudoskupiné Everyone.
Pro akceptovani dalsi korespondence Zadatele zde neni nutné pridavat prava
ReplyToTicket pseudoskupiné Requestor, nebot toto je pro cely systém glo-
balné nakonfigurovano. Pokud ma fronta spravce svych uzivatel, je treba
mu pomoci User Rights pridélit prislusna prava (typicky AdminQueue a
ModifyQueueWatchers, pfipadné AdminKeywordSelects) a ma-li ménit Kkli-
Cova slova, pak nezbyva nez mu jesté dat globalni pravo AdminKeywords. Ne-
predpoklada se potieba uprav vzora zasilanych zprav (Templates), nebof jsou
definovany globalné. Dilezita je ale jeSté konfigurace scrips pro danou frontu
(coz je témér vzdy potieba), typickymi scrips jsou

OnCorrespond NotifyAdminCcs with template AdminCorrespondence
OnCreate NotifyAdminCcs with template AdminCorrespondence
OnCorrespond NotifyRequestorsAndCcs with template Correspondence
OnComment NotifyAdminCcsAsComment with template AdminComment

, pripadné jesté
OnCreate AutoreplyToRequestors with template Autoreply

, pokud se ma Zadatel informovat o pfijmu zpravy systémem. Ostatni scrips jsou
definovany globalné, takze je zde neni nutné vzdy nastavovat (jedna se o

OnForward NotifyAdminCcsAsComment with template ForwardNotify
OnForward Forward with template Forward

OnQueueChange NotifyAdminCcsAsComment with template QueueChange
OnOwnerChange NotifyOwner with template Give

OnOwnerChange Notify0ldOwner with template Steal

). Nez se zacne fronta pouzivat (a viibec k ni budou pfifazeni manipulatofi a
sledovatelé viz ukoly spravce fronty) zbyva posledni krok a tim je pFidani jeji
postovni adresy (byla-li ji udana viz vyse) do konfigurace lokalniho postovniho
provedeni ptrikazu newaliases. Teprve nyni je fronta plné funkéni (jelikoz je jak
vidno zaloZeni fronty netrivialni zaleZitost, je vhodné toto ovéfit) a Ize pfipadné
zverejnit jeji poStovni adresu.

5.4.6 Ruseni nepouzivané fronty

Obdobné jako s uzivateli, ¢i klicovymi slovy, lze frontu libovolné upravovat
(napriklad ménitjeji jméno), ale nelze ji fyzicky smazat, pfinejmensim proto, aby
byly dostupné starsi pozadavky. Jediné korektni feSeni je frontu zablokovat - na
WWW rozhrani zruSenim zaSkrtnuti polozky Fnabled a pripadné presmérovani
do ni prichozi posty do jiné fronty ¢i dle potfeby jinam (po upravé souboru
aliases opét nezapomenout vykonat prikaz newaliases).

Technicka zprava CESNETu cislo 16/2002 19



5.4.7 Provadéni upravresp. upgrade

Pred provadénim servisnich zasaht je dulezité zachovat spravné poradi zasta-
vovani jednotlivych komponent v tomto poradi:

1. WWW rozhrani (/etc/init.d/apache stop),
2. postovni rozhrani (/etc/init.d/postfix stop),

3. vytvoreni nejaktualnéjsi zalohy (nejlépe skriptem save_rt.sh uvedenym
vyse)

4. ateprve naposled zastaveni databazového stroje (/etc/init.d/mysql stop).

Duavod je jednoduchy - z WWW mohl jesSté prijit na posledni chvili pozadavek
a je treba jej nechat pripadné dozpracovat, tj. i odeslat prislusné vytvorené
zpravy. Stale jeSt€é mohou prichazet pozadavky elektronickou postou a proto
se databaze smi zastavit (totéZ plati pro jeji pfipadny reload) az po zastaveni
mistniho posStovniho serveru. Po ukonceni udrzby je nutné systém startovat
opé€t presné v opacném poradi, nez byl zastavovan. Zakladnim predpokladem
je zaroven rozumné nakonfigurovany postovni systém s vice MX zaznamy v
DNS, takZe béhem servisnich zasahti se doruceni elektronickych zprav pouze
pozdrzi.

Poznamka:: pouhé Gpravy Mason komponent (nebo rozsifeni o nové funkce
zalozené Cisté na Mason kodu) se projevuji okamzité, takze neni potfeba
zastavovat Ci restartovat zadny z uvedenych subsystémau.

6 BudoucnostRT

Systém RT je jiz dlouhodobé v béZném provoznim stavu, ale existuje mnoho
rozsifeni jeho funkci, které donedavna nebylo mozné resp. rozumné realizovat.
Soucasné€ je vyhledové tfeba systém pripravit na vétsi zatizeni v diisledku kom-
pletniho zpracovavani soucasnych trouble ticketti a zavedeni dalSich spravnich
front s potfebou rychlé odezvy.

6.1 Fyzické oddéleni databaze

V soucasnosti bézi databaze (MySQL) na stejném stroji jako WWW server a
postovni server. Pro rozloZeni zatéze systému je vhodné databazi migrovat na
samostatny stroj. Tento dale mize zaroven slouZit jako zalohovaci (a potencialné
i zalozni) stroj.
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6.2 Integrace s PGP, GPG obecné s PKI

Dnes se uzivatelé, pracujici s RT ovéruji pouze ve chvili, kdy potfebuji pracovat
pomoci WWW rozhrani (viz popisovana sou¢innost s CAAS a LDAP).

MoZné a do budoucna praktické se jevi vybavit RT systémem pro ovéreni
identity pomoci systémt PGP nebo GnuPG. Privilegovany uzivatel, ktery bude
komunikovat se systtmem RT bude nucen svou korespondenci elektronicky
podepsat a RT systém jeho pozadavek prijme (bude-li tak nakonfigurovana
fronta) jen za predpokladu, Ze elektronicky podpis je validni. Konkrétni feSeni
je zatim mozné dvéma zplisoby:

RT keyring: V systému RT bude uloZen a spravovan vlastni keyring, ktery bude
obsahovat vS§echny verejné klice uzivateld, ktefi budou RT pouzivat. Pfida-
vani nového uzivatele bude zahrnovat proceduru vymény PGP (GnuPG)
klicti (chvalné znama z PGP autogramiad M. Sovy).

M. Sova podepisovaci kli¢: Namisto udrzovani vSech klicli se na systém RT
umisti podepisovaci kli¢, kterym budou centralné podepisovany klice
uZivateld vyuzivajicich RT systém. Nazvéme tuto metodu MSIE (M. Sova
Interkey Exchange).

6.3 Migrace naRT 3.0

Pripravovana verze RT typu 3 ma v sobé kompletné vyfeSenu podporu vice-
jazyCnych prostredi, takZze v zavislosti na nastaveni uzivatelskych preferenci
v jeho WWW prohlize¢i mtzZe mit jeden WWW rozhrani tajvansky, druhy né-
mecky a dalsi treba Cesky. VesSkera interni reprezentace dat je v kodu UTF-8, do
néhoz se vSechna jina vstupni kédovani prevadi. UTF-8 je interné pouzivano
jak interpretem jazyka Perl, tak i podporovano databazovym strojem a umozni
tak napft. korektni vyhledavani a zobrazovani udajt s diakritikou. Pro zdejsi in-
stalaci by to mélo znamenat pouhou tupravu migra¢niho programu dat z RT2 do
RT3, nebot v soucasné dobé jsou data uloZena rovnéz v jednotném narodnim
kédovani (is0-8859-2). RT3 nahrazuje systém klicovych slov systémem uzivatel-
sky definovatelnych poloZek (nékdy také oznacovano jako metadata), takZze na
tomto poli bude treba pfi migraci vyvinout jisté Gsili. Podobné tomu bude s
mistnimi ipravami a ve spraveé pristupovych prav a scrips. Ta by vSak méla byt
zjednoduS$ena takze jednorazova investice do pfechodu se ziroci vzapéti (staci
si pfipomenout kolik operaci je nutné provést pri zakladani nové fronty).

6.4 Generovani FAQ

RT systém muize byt nastaven tak, Ze vzorové reseni problému se da (napriklad
jen nastavenim pfepinaCe v odpovédi zadateli) predavat do generatoru FAQ
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(¢asto kladené otazky). Reseni spociva ve vyuziti moznosti definovat nové typy
transakci (naptiklad popis problému - Description a feSeni problému - Fix).
FAQ lze pak dle potfeby jednodusSe generovat jak off-line tak on-line.

7 Zaveér

All stated above is indeed perfectly possible, though I am already in my pyjamas. . .
jak fekl jeden nejmenovany védec, aneb realita je vZdy alespon o krucek napred
neZ vzniklé dokumenty, presto se mutze velice hodit stavajici dokumentace
nazvana RTFM na http;//fsck.com/rtfm nebo WEBrt manualy v .DOC formatu na
http.//www.fsck.com/pub/rt/contrib/2.0/.
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