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1 Zakladni sprava RT

1.1 Orientace v RT fronté

RT systém umoziuje rozlicné zpusoby nastaveni si hlavni stranky. Je pouze na vas, jak si
rozhrani pfizpusobite, ale je doporu¢eno nechat si na hlavni strance seznam veskerych front,
které aktivné spravujete.

. Fronty v nichz jsem AdminCc

Fronta novy otevieny odlozeny feedback
nazev fronty vaseho repozitare

1.1.1 Uprava domovské stranky

Uprava vzhledu domovské stranky, rozloZeni jednotlivych poli a jejich pfidavani & odebirani
je popsano v podkapitole Obsah uvodni stranky.

1.1.2 Seznam ticketu ve fronté

Ve fronté poté naleznete veskeré tickety vaseho systému. Na nasledujicim obrazku naleznete
vysvétleni pro jednotlivé popisky u kazdého ticketu.

€. Predmét Stav Fronta Vlastnik Priorita
Zadatel Vytvoreno :g:::s? ! Naposledy aktualizovan E::va"c'
cislo nazev ticketu stav ticketu nazev fronty kdo je za ticket zodpovédny kolik dni zbyva

ticketu jméno a emailové adresa Zadatele kdy byl ticket v RT vytvoren posledni akce posledni akce k vaeéem’ ticketu



2 Vytvoreni nového ticketu

Novy ticket se vytvafi skrz funkci Novy pozadavek v horni pravé C&asti obrazovky.
Nezapomente vybrat spravnou frontu (v tomto pfipadé pouzita jako ukazka nrp-repozitare).

Domovska strinka Vyhledat Viykazy Clanky Nastroje Prihl&Sen jako 68¢380e0-8018-4b23-a40a-17b3B8TT43b9@microsoft extidp.cesnet cz rTprocEsneT 3 REQUEST &
Pfehled RT (A2 EVS S einfracz-suppol v Iwh edat... I
1 einfracz-support Upravt
Uprawit
support
10 nejdiilezitéjsich pozadavi, které mam piifazens ~ Seznam front
Uprait Upravi
Fronta woi | clevienj | odlofeny | fesdback

nrp-repozitare 1 ]

“ 10 nejnovejsich neviastnénych pozadavki

Otevre se stranka, ve které nejenom ze nastavite nazev ticketu, komu patfi, komu maiji chodit
updates ale zaroven uz i zaSlete uzivatellm prvni e-mailovou zpravu, ktera bude
obsahovat vSe, co napiSete do pole Popiste pfipad niZze a veSkeré pfiloZzené pfilohy. MozZnosti
textového pole jsou blize popsané v sekci Formatovani textu v ticketu.

~ Vytvorit novy listek v nrp-repozitare

Zadatelg: | |

Cc.| |
Zasle kopil této aktualizace Earkami oddélenému seznamu e-mail adres. Tito lidé budou dostavat budouci aktualizace

AdmmCE| |
Zasle kopi této aktualizace Earkami oddélenému seznamu e-mail adres. Tito lidé budou dostavat budouci aktualizace

Pfedmét'| |

Sign [ Sifrovat [
Popiste piipad niZe:

Ffiloit: Soubory pfetahnéte sem nebo kliknéte pro pfipojeni

2.1 Komu je ticket urCen

Viz Sprava uzivatelu

2.2 Nastaveni nazvu ticketu

Jako nazev ticketu se pouzije obsah pole Pfredmét. Nazev se muze kdykoliv upravit v sekci
Zakladni Gdaje > Uprava poZadavku > Pfedmét. Akce zmény pfedmétu uvnitf RT je viditelna
pouze pro AdminCc; zadatelim neni zaslan zadny email.

Zobrazit  Historle

| Pfedmét




2.3 Prilohy — jak pridat a kde najit nam zaslané

K ticketu je mozné pfrikladat soubory, coZ se provede pomoci tladitka PriloZit hned pod
textovym polem zpravy. VSechny soubory, které jsou takto k ticketu jednou pfilozené &i
obdrzené se pak pozdéji zobrazuji v seznamu pod zpravou. Pokud chcete, aby byla do zpravy
pfiloha opét zahrnuta, musite ji zaskrtnout.

Prilozit: Soubory pfetahnéte sem nebo kliknéte pro pfipojeni

Veetné priloh: schuzka_repozitar.docx
Po 16.bfe.2026 15:22:57 (174.8KiB) vytvoril(a)

Po 16.bfe.2026 15:22:56 (174.8KiB) vytvoril(a)

Snimek obrazovky 2026-04-01 v 13.57.20.png

St 01.dub.2026 13:57:52 (385.1KiB) vytvofil(a)

Aktualizovat poZadavek |

Prilohy, které jsou na RT frontu zaslany, naleznete vzdy v sekci Historie u zpravy, ke které
byly pfiloZzeny. Nachazi se vzdy v pravé €asti pod samotnym polem zpravy.

Obsah zpravy neni zobrazen, nebot to neni prosty text I application/'vnd openxmiformats-officedocument wordprocessingmi document 318 6KiB I

Ut 08 &vc 2025 1606 53 The RT System itself - Odchozi zprava zaznamenana - Recipients Zobrazit

2.4 Nastaveni stavu a vlastnika ticketu

Stavem ticketu urCujete, jestli se mu jiz nékdo vénuje. Jelikoz ticket zakladame a budeme se
mu dale vénovat, stav nastavime jako Otevreny. Vice o stavech ticketu naleznete v sekci
Zména stavu ticketu.

Vlastnikem ticketu je osoba, ktera je za néj zodpovédna. Pfifazenim role vlastnika vam v RT
nevznikaji zadna dal$i nova prava; role slouzi isté pro pfehled toho, kdo se ticketem zabyva.

A Zakladni udaje
Fronta: nrp-repozitare

sta | otevieny v |

vastnic: | Nobody in particular v




3 Reakce na ticket

Na ticket se da reagovat vice zplUsoby, nejcastéji pouzivanymi z nich jsou Odpovédét a
Komentovat. Odpovédét posle update vSem osobam piipojenim k ticketu, zatimco
Komentovat pouze prifadi k ticketu interni poznamku, kterou nevidi nikdo jiny nez
osoby s roli AdminCc.

3.1 Odpovédi

Na ticket se odpovida vzdy skrz funkci Odpovédét. RT fronta ovSem umoziuje dvé moznosti
odpovédi.

1) vytvoreni nové odpovédi ticketu z moznosti hlavniho menu Akce > Odpovédét

Zobrazit Historie Zakladni adaje UZivatelé Terminy Vazby Maxi Upominky Akce ¥ w @
Odpovédét

Komentovat

Preposlat

OdloZit

Vyfesit
Zamitnout

Vzit
ninka:

. Viytahnout Elanek
dmét:

2) odpoveéd na specifickou zpravu z historie, kdy télo emailu obsahuje i text zpravy, na kterou
se odpovida

Historie
Zobrazit Gplné zahlavi

! Po 16.6vn.2025 164537 Lucie Hoskova <lucie. .cuni.cz> - F vytvofen Odpovédét  Bomentoval Preposiat

Pokud chcete, aby vase odpovéd obsahovala pouze vami nyni napsany text, pouzijte prvni
moznost.

3.2 Komentar

Moznosti vytvoreni komentare se nachazi na totozném misté jako moznosti akce Odpoveédét.
Rozdily mezi jednotlivymi variantami je stejny jako u Odpovédét — skrz Akce se vytvofi nové
Cisté textové pole, zatimco komentafem z historie se komentuje pfimo na specifickou zpravu.

Akce ¥ W @ ]

Odpovedét

Preposlat

OdloZit

Vyfedit

Zamitnout

Vazit

Vytahnout Elanek

Historie
Zobrazit apiné zahlavi

[ P 16.6vn 2025 16:4537  Lucie Hoskova <lucie. .cuni.cz> - Poz vytvofen Odpovadét F'ieposlat




3.3 Co mohu zahrnout do reakce na ticket

V odpovédi Ize provést nasledujici akce — vyplnéni samotného textového pole s odpovédi,
pridani prilohy, prifazeni jednorazovych CC a jednorazové odebrani uzivatele
Z konverzace pro tuto specifickou odpovéd.

3.3.1 Formatovani textu v ticketu

Samotné textové pole je v zakladni podobé RT fronty v plain textu, zcela bez formatovani.
Je mozné si ale nastavit, abyste zpravy mohli formatovat. Postup nastaveni naleznete v
podkapitole Nastaveni_moznosti_editoru.

3.3.2 Jednorazové pridani prijemce zpravy

Pokud chcete zaslat novy update k ticketu a zaroven pridat dalSiho pfijemce pouze pro
tento update, pouzijte pole Jednorazové Cc. Osoby v tomto poli dostanou e-mailovou zpravu,
mohou na ni i odpovédét, ale o dalSich zmé&nach, co probéhnou v ticketu, uz e-mailové
informovani nebudou.

. Ipriva

Jednsticoed Co

Jednorizon Boc

3.3.3 Odebrani uc¢astnikti z reakce na ticket

Pokud si prejete, aby specifickd reakce na ticket nebyla zaslana specifickému
ucastnikovi/ucastnikiim, ktefi jsou k ticketu pfifazeni, muzete je pfi vytvareni reakce
odstranit v sekci Scripy a prijemci, kterou naleznete ve spodni ¢asti okna reakce.

U reakce typu Odpovéd si mizZete vybirat jak z AdminCc, tak Zadatelt a b&znych Cc osob.
~. Scripy a prijemci

Pokud nechcete poslat tuto konkrétni zpravu nékterym stalym pfijemcim, odskrtnéte je v pfisludnych polickach. Trvalé
zmény pfijemcl se nastavuji na zaloZee UZivatelé.

Vsichni prijemci
On Correspond Notify Requestors and Cecs
Uzivatelem definované Zaslat Zadatelim a viem Cc se $ablonou Korespondence

Komu:
Komu:
Komu:
Komu:
Komu:

[ H RN

On Correspond Notify Other Recipients
UZivatelem definované Zaslat ostatnim pfijemcim se $ablonou Korespondence

On Correspond Notify Owner and AdminCcs
Pfi korespondenci Zaslat vlastnikovi a vSem AdminCc se 3ablonou Administrativni korespondence

Komu:

Skryta kopie:

Skryta kopie:

Skryté kopie:
Toto odstranéni muzete provést i u komentafe. Zde mulzete vidét, Ze jak zminéno v sekci
Komentar, tento typ reakce se posila pouze osobam s AdminCec roli.



~ Scripy a prijemei |

Pokud nechcete poslat tuto konkrétni zpravu nékterym stalym pfijemeiim, odakrtnéte je v prisludnjch polidkach. Trvalé
zmény prijemci se nastavuji na zaloZce Uzivatelé,

Vsichni prijemci
On Comment Notify Other Recipients as Comment
Pii komentafi Zaslat ostatnim pfijemcim jako komentar se $ablonou Korespondence

On Comment Notify Owner and AdminCcs as Comment
Pfi komentafi Notify Owner and AdminCcs as Comment se $ablonou Administrativni komentar

Komu:

Skryta kopie:
Skryta kopie:
Skryta kopie:
Skryta kopie:
Skryta kopie:
Skryta kopie:




4 Sprava uzivatelu

Osobam, které mohou interagovat s ticketem se fika uzivatelé. Jejich seznam naleznete na
hlavni strance ticketu ¢i v menu sekci Uzivatelé.

Vlastnik:

Zadatelé:

Ce:

AdminCc:

4.1 Role

Kazdé osobé, ktera s ticketem interaguje, je pfifazena specifickd role. Jejich prehled je
nasleduijici:

Zadatelé: osoby, které vytvofily ticket skrz formulaF na strankach repozitare, & pfi manualnim
zadani ticketu byly oznaceni jako hlavni kontaktni body ohledné dotazu

Cc: osoby, které jsou soucasti konverzace ale nejsou hlavnimi Zadateli
Vlastnik: osoba zodpovédna za ticket

AdminCc: osoby které vidi ticket a mohou jej jakkoliv upravovat &i na néj reagovat bez ohledu
na pridélenou roli

4.2 Pridani uzivateltu do ticketu

Je mozné, Ze v prabéhu jeho FeSeni bude potfeba pfidavat k ticketu nové uzivatele. To se
provede v sekci Uzivatelé > Uprava uzivatelt souvisejicich s pozadavkem. Je potieba zadat
emailovou adresu uzivatele a jakou roli bude v ticketu mit.

Zobrazit  Historie  Zakladni Gdaje Terminy ~ Vazby  Max

~ Uprava uzivatelil souvisejicich s pozadavkem #1443003
Novy pozorovatel Uzivatelé
Najit osoby, jejichZ Wiastnil v
UZivatelské jménc v  odpovida v
Najit skupiny jejichz Aktualni pozorovatelé

Iméno v odpovidd v Spusl’!

(Zaskrinéte pro smazani)

Pfidat nové pozorovatele:

Typ Email Zadalelé

v e
Cc « Zadny
v

4.3 Pridani osoby z kopie emailu

Muze se také stat, Ze v emailové odpovédi na ticket byla do kopie pfidana dalSi osoba,
ktera ma byt o déni v ticketu nadale informovéna. Ta sice uvidi email, kde je v kopii, ale



neuvidi odpovéd, ktera pfijde z RT fronty — jak bylo feeno, ticket vidi pouze osoby pfidané
jako uzivatelé.

Pokud je nékdo takto pfidan do kopie, jejich email se objevi v sekci Novy pozorovatel jako
predvyplnény. Pro pfidani do uzivatell pak pouze staci nastavit typ pozorovatele a ulozit
zmény.

~ Uprava uzivateli souvisejicich s pozadavkem #1443003

Novy pozorovatel

Najit osoby, jejichz
| Usivatelské jméno v |[odpovida v || |

Najit skupiny jejichZ
s

| IJméno v | odpovidd v |

Pfidat nové pozorovatele:
Email

Tvo

] \
E vl |
(- v |

V pripadé, ze k takovéto situaci dojde, objevi se u ticketu automaticky komentar, ktery
bude na tuto skute¢nost upozornovat.

4.4 Qdstranéni uzivatell z ticketu ¢i emailové komunikace

Uzivatele mlzete z ticketu €i jeho funkci odebrat dvéma zpusoby.

Pokud si pfejete, aby mél uzivatel stale pfistup k ticketu v RT fronté, ale aby mu jiz nechodily
emaily, staci jeho jméno odSkrtnout v sekci UZivatelé > Upravit prijemce poSty pro poZadavek

~ Upravit pfijemce posty pro pozadavek #1443021

ZatrZeni uZivatelé budou dostavat e-maily o zakladnich zménach v poZadavku (zavisi 1éZ na provadéné akci). OdSkrinéte uZivatele, pokud jiZ nema (nemaji) dostavat e-maily o tomto poZadavku.

Vsichni pfijemci

Pokud chcete uzivatele zcela odstranit z ticketu, staci jejich jméno zaSkrtnout v UZivatelé >
Uprava uzivatelii souvisejicich s pozadavkem > Aktuélni pozorovatelé.

Aktualni pozorovatelé

(Zaskrtnéte pro smazani)
— « [
|| Zadatels: M

[ee « Zadny
.
[ | Admin cc:

[| Observer: o Zadny



5 Sprava ticketu

5.1 Zména stavu ticketu

Stav ticketu slouzi k jasnému prehledu toho, v jaké fazi reSeni ticket je.
Stav ticketu Ize kdykoliv zménit v sekci Zakladni Gdaje > Uprava poZadavku > Stav.

Zobrazit ~ Historie || Zakladni tidaje
~ Uprava pozadavku

Predmét. | |

stav: | otevieny (Nezménén) v |
Po zméné stavu ticketu pfijde vdem AdminCc upozorfiovaci e-mail.

5.2 Uzavreni ticketu

Jakmile je ticket vyfeSeny, je potfeba jej uzavrit. To se provede pomoci Akce > Vyresit.

Akce ¥ v |
Odpovédét
Komentovat
Preposlat

QdlozZit

5.3 Slouceni dvou tickett do jednoho

Je mozné, Ze uzivatelé bud zméni pfredmét emailt (dojde ke smazani ID cCisla na zadatku
predmétu které slouZzi k pfifazeni zpravy ke spravnému ticketu) a tim vytvofi novy ticket, i na
komunikaci zcela zapomenou a kontaktuji nas pfes formular znovu. Vysledek bude stejny —
vytvori se novy ticket pro jiz existujici problém. V takovych pfipadech je vhodné tickety
spojit dohromady. To se provede nasledujicim zpusobem:

Na hlavni strance ticketu je potfeba kliknout na pole Vazby, ¢&i tuto moznost vybrat v hornim
menu.

b

Zavisejici na: (Vytvofit)
Je rekvizitou pro: (Vytvofit)
Rodige: (Vytvafit)

Zobrazit Historie Zakladni udaje UzZivatelé Termimy Maxi Upominky Akce ¥ @

Nasledné v sekci Sloucit vepiste Cislo ticketu, pod ktery se ma tento sloucit. [{erA ] SRE(eREIIH=
Veskera konverzace se nasledné bude drzet pouze v jednom ticketu.

Diagram



Upozoméni: slouceni nefze vratit zpét! VioZte &islo poZadavku, do kterého se ma tento sloudit.

Sloudit do: ‘ ‘

5.4 Presunuti ticketu mezi frontami

Jsou dvé moznosti, jak si mezi frontami predavat tickety. Navod a popis, kdy je vhodné
pouzivat kterou moznost naleznete v nasledujicich dvou podkapitolach. Obé moznosti se
nachazeji v hlavni strance ticketu a provedou se kliknutim na modré pole s popisem akce.

5.4.1 Se zachovanim puavodniho ticketu a preposlanim pouhé “kopie”

Pokud si chcete zachovat plUvodni ticket ve své fronté, a pouze predat jiné RT fronté novy
ticket s informacemi co je potifeba vyresSit a kontakty na zadatele, je potfeba vytvofit takzvany
“child” ticket. Tento ticket se pak v systému drzi jako zavisly na vasem puavodnim “parent”
ticketu. Pfi vytvareni bud muzete zvolit moznost with AdminCc, kdy budete pfidani mezi
AdminCc tohoto nového ticketu, Ci jej mUzete pouze jednoduse prfesunout bez pfifazovani si
jakychkoliv roli (a s nimi spojenych funkcionalit) mimo Cc.

Pokud chcete umoznit, aby druha RT fronta mohla child ticket vyresit a uzavfit i pres to, ze
parent ticket je stale jesté v feSeni, pouzijte typ Reference.

Create child request (as Reference, weak relation) in [Fjemise it v |

Create child request (as Reference, weak relation) in (with AdminCc) iR serirs v |

Pokud chcete, aby child tickety nebylo mozné uzavrit dfive, nez se vyiresi vas originalni
parent ticket, pouzijte moznost Dependence.

Create child request (as Dependence, strong relation) in JRilj SR s e eI v

Create child request (as Dependence, strong relation) in (with AdminCc) |RUi meseera =1 v

5.4.2 S kompletnim presunutim ticketu do jiné fronty

Pokud chcete ticket pouze presunout do jiné fronty, napfiklad z divodu vybrani Spatné RT
fronty tazatelem, pouzijte funkci Move ticket to. Opét se mizete rozhodnout, jestli u tohoto
ticketu chcete stale zastavat roli AdminCc, €i nikoliv.

Move ticket to | nrp-repozitare
Move ticket to (with you as AdminCc) Jiiliomesserilees v

| Nrp-repozitare v

5.5 Spam tickety

Muze se stat, ze do RT fronty pfijdou spam tickety. V takovém pfipadé je prosim pFesurite do
RT fronty “karanténa”.

Move ticket to [nrp-repozitare v
V=R ERGN{  einfracz-support 2

karantena
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6 Nastaveni uzivatelského rozhrani RT fronty

6.1 Obsah Uvodni stranky

Vzhled a obsah uvodni stranky si mlzete nastavit v sekci Nastaveni > Prehled RT.

Domovska stranka Vyhledat Vykazy Nastroje Prihlasen jako 68e380e0-8018-4b23-a40a-f7b3687743b9@microsoft.extidp.cesnet.cz

. Nastaveni > Nastaveni E—
O mné

Volby pro hledani

. Fronty v nichz jsem AdminCc Prehled RT . Moje upominky

Zde si mlzete nastavit to, jaké funkcionality se vam budou zobrazovat v hlavnim a postrannim
panelu.

Muzete je bud pridat pomoci jejich vybéru v levém seznamu a pak kliknutim na Sipku, ktera
je pfesune do seznamu aktivné pouzivanych funkcionalit hlavni stranky vpravo.

~ Prehled RT: hlavni cast

K dispozici:

Obnova domacf stranky Fronty mnou spravované
Ridici panely Moje pozadavky
MyLastUpdatedDS Rychlé zalozeni

Moje poZadavky

Pozadavky bez vlastnika

Zalozky

Dashboard: UVT-DC

UloZeny dotaz: Unclosed tickets touched by me or same closed in last month

UloZeny dotaz: Tickets owned by me

MuZete také zménit to, kde se na strance nachazi — jejich poloha na seznamu urcuje i jejich
polohu na domovské strance. Napfiklad v tuto chvili se funkcionalita Fronty v nichz jsem
AdminCc nachazi zcela na spodni strané stranky:

Moje pozadavky
Rychlé zaloZeni
My Requests

Fronty mnou spravované

~ Fronty v nichz jsem AdminCc

Fronta novy otevieny odlozeny feedback

Pfeji si ovSem, aby se mi na domovskeé strance zobrazovaly uplné nahofe. Pomoci Sipek
nahoru/dolt funkcionalitu tedy posunu na prvni misto:

Moje pozadavky
Rychlé zaloZeni
My Requests




Domovska strénka Vyhledat Vykazy Nastroje

Pfehled RT

. Fronty v nich2 jsem AdminCe

Fronta novy otevieny odlozeny feedback

Funkcionalitu mUzete z aktivnino seznamu taktéz smazat.

‘oo

6.2 Podpis
Je mozné si nastavit automaticky podpis. To provedete v sekci Nastaveni > O mné > podpis.

~ Podpis

Y

Nastaveny podpis se pak bude automaticky zobrazovat v textovém poli zpravy ticketu.

Zpréva

nastaveny podpig

6.3 Nastaveni moznosti editoru zpravy pozadavku

Pfestoze v zakladé jsou reakce na tickety pouze v plain textu, je mozné si zapnout HTML
editor. Moznost zapnuti naleznete v Nastaveni > Nastaveni > Vytvafeni poZadavku >
WYSIWYG editor.

Zde je potfeba zakliknout moznost Ano.

Nasledné je potfeba si taktéz v Zobrazeni pozadavku zapnout Zobrazit HTML verzi stranky
pokud existuje > Ano.



WYSIWYG editor zprav @ Ano (O Ne () Pouzit implicitni (Ne)

WYSIWYG pouZiva kontextovou () Ano () Ne @ Pouzit implicitni (Ne)
nabidku prohlizece

Vyska WYSIWYG editoru |

| Implicitné: 200

Sitka pole zpravy | | Implicitn&
Vyska pale zpravy | | implicitn: 15

Prednastavit vidadani €asuna (O Ano () Ne @ Pouzit implicitni (Ne)
hodiny Pouze pro vkliadani, ne pro zobrazovani.
Umistit podpis nad citované (O Ano () Ne @ Pouzit implicitni (Ne)

Pokud je to mozné, pouzit oblast O Ano () Ne @ Pouzit implicitni (Ano)
schozu

# Zobrazeni poZadavku |

Zobrazit HTML verzi zpravy pokud @ Ano (O Ne (O Pouzit implicitni (Ne)

existule Formatovana (HTML) verze zpravy miZe obsahavat barvy, zvyraznéni, vnofené obrazky a dalsi

Jakmile tyto moznosti zapnete, v ticketu se vam pak zobrazi nasledujici roll-down menu

Zpréava:
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To obsahuje vS8echny mozné Upravy, které na spravé mizete provést.
Zprava: - = -
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