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Utilizacion

Creacion de usuarios, grupos y colas

Entramos como root, y nos dirigimos a Configuracion, ahi tendremos las subopciones. Entramos en la
que queramos y podemos crear, borrar, modificar usuarios/grupos/colas.
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Permisos

Cada usuario/grupo tendrd unos permisos determinados sobre una cola. Una cola es como una
categoria, una unién de incidencias de un mismo tipo.

Para modificar los permisos en una cola, vamos a Configuraciéon - Colas —» <seleccionas/creas
una> -y en el menu superior podremos elegir las diferentes opciones: permisos para usuarios
determinados, grupos....

LCWIKI - https://intrusos.info/



Iii§;;pdate: 2023/01/18 aplicaciones:rt:funcionamiento https://intrusos.info/doku.php?id=aplicaciones:rt:funcionamiento&rev=1273585919

Modificar privilegios de grupo para la cola General Muevo casoen |

Basicos - Ohservadores - Acciones - Plantillas - Campos Personalizables de Caso - Campos personalizables de Transaccion - Derechos del grupo

Grupos del sistema
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ShowTicketComments
| VanCola
|WatchAsAdminCe

{sin walar)
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Permisos actuales Mueves privilegios

Sin privilegios concedidos [ShowTickeat -
ShowTicketComments
|WerCola
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Privilegiado
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Sin prvilegios concedidos [ShowTicket 5
| ShowTicketComments
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|'WatchAsAdminCo

|4

Creacion de casos/incidencias

Nada mas entrar como usuario, nos saldra la pagina principal donde podremos crear una incidencia
de forma rdpida, ver los casos que tenemos asignados, las colas, etc.

Para crear una incidencia no tendremos mas que rellenar el formulario.

https://intrusos.info/ Printed on 2025/11/05 08:29


https://intrusos.info/lib/exe/detail.php?id=aplicaciones%3Art%3Afuncionamiento&media=aplicaciones:rq2.jpg

2025/11/05 08:29 3/7 Utilizacién

10 casos de mayor prioridad gque poseo
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Contenida:

Robar o asignar casos

Si somos los propietarios de un caso, podemos asignarlo a cualquier usuario de nuestro grupo, si
tenemos permisos. Lo mismo pasa con robar un caso. La diferencia es que solo podemos asignar caso
a otra persona si actualmente nosotros somos el propietario. Y al robar da igual, simplemente
debemos tener los permisos necesarios.

Para robar, vamos a alguna incidencia y dentro estara la opcién:

Autenticado como root | Preferencias | Salir

Robar - Cornentario - Responder - Resoler - 59

sage or jump to the first unread message and mark all messages as seen.

Y para cambiar de propietario, hacemos click en la incidencia y luego en personas. Ahi nos aparecera
la opcion:
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Aprobaciones en RT

7
Robar -+ Cormentario - Responder - Resolver - 39
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Propietario: E,.%H.‘?.['.'Ef‘ _____ \:I
Enoch Root
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(Marque |2 ¢ usuarial

Solicitantes:

= ngUno
e

® inguno
Co Administrativa:

& ninguno

Para hacer una cola que use el sistema de aprobaciones del RT, hay que crear un script (accion) que
sea lanzado cuando se crea un ticket.

Definiendo la plantilla

Lo primero que necesitamos es crear una plantilla local a la cola que hemos creado (en mi caso

compras)

Editar plantillas para la cola compras
Sakecionar plantila - Huea panila

& Raimbie

(e la caya para bomrar

et ———— o w— —— " vt ™ eyt T gt T g g g gl gt ™ gl gl g g™ g gy gy

y definir su contenido como esto:

https://intrusos.info/

Printed on 2025/11/05 08:29


https://intrusos.info/lib/exe/detail.php?id=aplicaciones%3Art%3Afuncionamiento&media=aplicaciones:rt:rtplantilla.png

2025/11/05 08:29 5/7 Utilizacién

Mombre: aprobar compras
Descripcion: Aprobar las compras

Contenidd! ===Create-Ticket: compras
Subject: Aprobar comprar de {5Tickets{'TOP'"}=-»Subject}
Depended-0n-By: TOP
Queue: Approvals
Type: approval
OWner: grlp0062
Content: Alguien ha creado un ticket gque debe =e aprobado o rechazado
ENDOFCONTENT
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Las dependencias entre el ticket creado y el ticket de aprobacién hace necesario que este Ultimo
deba ser cerrado primero.

Aprobaciones Notificaciones y Permisos

Si necesitas diferentes grupos de usuarios para acceder a diferentes conjuntos de aprobaciones,
necesitas crear nuevas colas.

Los ticket del tipo aprobacién no aparecen en la lista de ticets normales, aparecen al
N pinchar sobre la opcién Aprobacion

Para utilizar la cola por defecto _Approvals para nuestras aprobaciones, hay que
activar la cola y dar permisos a los usuarios autorizados a ver la cola y los tickets (sélo

se puede hacer dando permisos Globales.) </note> También deberas dar permisos

para ver los tickets ShowTicket a los AdminCC En AdminCC de la cola Approvals
ponemos lo usuarios o grupos que sean los responsables de aprobar los tickets.

@ Para afladir mediante scripts un grupo para aprobar las peticiones, tenemos que
modificar la plantilla (en nuestro caso) la de aprobacién de compras y dejarla como
sigue:

===(Create-Ticket: compras
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Subject: Aprobar comprar de {$Tickets{'TOP'}->Subject}
Depended-0On-By: TOP

Queue: Approvals

Type: approval

AdminCC: {
my $group name = 'grpjefes’;
my $groups = RT::Groups->new( $RT::SystemUser );

$groups->LimitToUserDefinedGroups();
$groups->Limit(

'"FIELD' => 'Name',
'"OPERATOR' => '="',
‘VALUE' => $group name );
$groups->First->Id;
}
Content: Alguien ha creado un ticket que debe se aprobado o
rechazado
ENDOFCONTENT

También podemos definir una accién en la cola _Approvals para rechazar el ticke
padre si el ticket de aprobacién es rechazado. Para ello vamos a la cola Approvals y
creamos una nueva accién con lo iguiente:
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RT para HelpDesk GRECASA

Autenticado coma root| Preferencias | Sal

Modificar una accién para la cola aprobnotif

Inicio

Bisqueda Seleccionar accion - Nueva Accion - Accion #14
simple
Casos ~ o
Herramientas Campos de Accién
Configuracién Descripcion: cambiar estado
Usuarios .
Condicidn: |Al cambiar de status ||
Grupos
4 Accién: Definido por el usuario =
Colas
o Plantilla- |aprobacion denegada [=]
e gir
Fase: TransactionCreate
crear [-]
aprobnotif
Basicos

orrar
ovsencares [ [
Acciones Guardar Cambi

Plantillas

Campos o Condiciones y acciones Definidas por el Usuario

Persanalizables

de Caso (Usar estos campos cuando se selecciona Definido por el usuario’ para una condicién o accion)

Campos =
personalizables

de

Transaccién
Derechos
del grupo
Privilegios
de usuario

Cendicién persenalizable:

Historial

Gampos return 1; =
personalizables
Global

Hermamientas Cédige de preparacién de acién personalizable:

Preferencias

Aprobacién

return 1 if ($self->TransactionObj-»>NewValue !~ /~(2:resolved|deleted|rejected)
&)
my $DepOnBy = $gelf->TicketObj->DependedOnBy;
while( my $§1 = $DepOnBy->Next ) {
next unless( $1-»>BaseURI->IsLocal )i
next unless( $1->BaseObj->Status =~ /" (?:new|open|stalled)$/ ):

my $id = $self->TicketObj->id:
my $status = §self->TicketObj->Status;
I P - $1->BaseObj->SecStatus ('rejected’);

\ge a limpieza de accien pemenslize®l®’ $1->Baseopi->Comment (Content => <<END):
Esta incidencia depende del ticket \#$id que fue $status.
END

3
$DepOnBy = undef;
return 1;
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http://wiki.bestpractical.com/view/ApprovalCreation
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