Gestion des Tickets ISTEA Juin 2021

Guide d’utilisation des tickets

Ouvrir, Suivre et Clore un ticket dans la GLPI
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1. ACCEDER A LA GLPI

L’acces a la GLPI peut se faire de facon automatique dans ISTEA via le Menu Aide / Service /
Télémaintenance / Tickets (GLPI). Cette action méne sur la page d’authentification du site GLPI.

(=) (——

Aide
A propos de CAP...
Versions...
Boite & outils Services 2
Mail maintenance
TEélémaintenance 3 VMNC
Mot de passe Extranet

Déblocage dossier Tickets (GLPD
MAJ Automatique
Maintenance TVA 4 I |

Vous pouvez également y accéder directement en tapant I'adresse suivante dans votre
navigateur Internet :

https://laboinfonet.agro-bordeaux.fr/glpi/
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Authentification

Lors de votre connexion sur le site, il vous est demandé de vous identifier.

Glpi

Suivi Interventions
Laboratoire Infermatique
Bordeaux Sciences Agro

O |dentifiant

a Mot de passe

¥ Se souvenir de moi

Mot de passe oublié ?

[ Accéder a la Foire Aux Questions ]

Page d’authentification

Si vous ne connaissez pas vos identifiants, contactez le référent ISTEA de
votre centre.

Dans le cas ou votre organisme n’aurait pas de compte GLPI actif, vous
pouvez contacter le secrétariat du Laboratoire Informatique et il vous en
sera attribué un.
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Aprés vous étre identifié, vous arrivez sur la page d’accueil du site GLPI, ou se trouve la liste de
vos tickets :

o En cours: Nous avons pris connaissance de votre demande, et elle est en cours de
traitement.
e Aclore: Nous avons apporté une solution a votre demande. Il faut soit approuver soit

rejeter la solution (voir "Clore un ticket")

Vue pe 15 Vue g s Vue global Flux RSS Tous

Vos tickets & clore m

Notes personnelies

0 Demandewt Eléments ass0Cts Description
aepan ) © 00 - ei DRP 2019 : quid des dossior en attende el rejetés sur be

10 : 25700 A = = Ganecal poste TC (0-0) Noter publiques

1026289 | o ooe el Ganten P CVAE - Sune mail du 20042020 2 - 0)

" | S ] 1 - Cyclo autre charpes Jes soldes n-t dos comptes €25 o1 826

10 25508

C faaad e gl o Qentenl sont doublés 0.0

i i Nouvel asslstant v 2019265 Cycle PLACE ceasions 7758
1D 25785 Genera 1otal des Cesnlons ce Mexorcice compta ecart apris
- écrarttures (1-0)
2574 p— i Mo 3 jour JAVA (Oracle) - changement conditons de

1028132 - Géndeal ~raoddirgh
Vos Sckets en cours o
0 Demandewr Esdments assocks Description

020623 - : b Génen Pb Ge sauvegarde “SAUV REGION" (11 -8)

- . oy yei - FEC mnomalies dans les Hickiers d'ecriture

1028565 - nA Géneral comptatie ot prochain eatretion 27/01/2021 (1. 0)

- i PRSB DOSSIER N OepOt M Tva mensuelie en

10 24939 . General fnge intra comme,. Luaite (2. 0)

o283 " Gk P conversion dossier ASA S vers ASA 10 . .. 1.0
Vos tickets obaerves o
0 Demandewr Exéments assocks Description

10 24600 - ' Général PB conversion dossier ASA S vers ASA 18 Ses et P
Probiémes & tralter (1]

Demandeur Descripton
o1 sbatamant suite Seate e sseains 77 ot 30

Page d’accueil du site
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2. OUVRIR UN TICKET

Accéder aux tickets

Pour accéder aux tickets, cliquez sur Assistance / Tickets.

. Gestion

D Tickets A Problémes

4+ Créer un ticket B Changements

Sont alors listés tous vos tickets en cours.

Glpi

Accueil Assistance 0 Tickets == Q

[ [ — ¥ | _aractéristiques - Statut ¥ est v MNon clos v

B régle globale @ groupe Rechercher

Affichage (nombre d'éléments) 50 * e iﬂ )
Actions
Demandeu T = Derniére Date Attribué a -
1 Titre Demandeur Groupe Statut modification d'ouverture Technicien Catégorie

lemandeur

TUE ATA Fnct Ao cenadiae Ao Prmm b Fmelion D T P R R L LT a0 ne anaa TeTER

La barre de menu vous permet de revenir a [A\page d’accueil ou de créer un ticket.

Les filtres vous permettent de sélectionner les ti

Choix du logiciel concerné

Si vous étes utilisateur de plusieurs de nos logiciels, vous pouvez choisir I'entité concernant
votre ticket, c’est-a-dire le logiciel concerné en cliquant sur « Entité racine ».

- Sivotre ticket concerne le logiciel ISTEA, vous pouvez sauter cette étape.
- Sivotre ticket concerne un autre de nos logiciels, vous devez changer ce parametre.

Cette opération peut également étre effectuée pendant la création d’un ticket.
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Ajout d’'un nouveau ticket

Pour ajouter un nouveau ticket : cliquez sur Assistance / Créer un ticket

D Tickets Ak Prob es

4+ Créer un ticket E Changements

Ou cliquez sur le + dans la barre de menu

Accueil Assistance 0 Tickets -+ Q

= [ — * | __aracténstigques - Statut v

B régle @ régle globale & groupe Rechercl

Il y a ensuite un certain nombre de champs a remplir dans I'écran de création du ticket, dont
beaucoup sont alimentés automatiquement. Seulement 3 champs sont obligatoires.
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L'objet ticket va étre ajouté a I'entité Entité racine = CER

Type Incident MCatégorie * —_— v i
Acteur Demandeur Attribué a
a * | i(En
cours : 5)
Suivi par courriel Oui
Courriel -
L — v i
Source de la R .
Statut Mouveau ¥ demande Interface simplifiee * | 1
Urgence Moyenne
Priorité Moyenne Eléments associés  Ajouter
Titre * [

Foomats+ B J A~ A ~i= = E E E- & & o H

Description *i

Tickets liés +

Glizsez et déposez votre fichier ici, ou

Fichier (89 Mio Sélect. fichiers | Aucun fichier choisi

maximum) i

Ajouter

Ecran de création d’un ticket

Cliquez sur AJOUTER (5) pour créer le ticket.
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Champs obligatoires

(1) Catégorie : Il faut préciser quelle fonctionnalité d'ISTEA est concernée par le probleme, afin
d’orienter rapidement votre ticket vers le bon technicien.

(2) Titre : Renseigner un titre clair et précis, pour que nous puissions rapidement comprendre
le probleme et retrouver le ticket. Ex: Probléme de sauvegarde/restauration, impossible
d’éditer la liasse, fichier EDI rejeté, frais divers négatifs, etc...

(3) Description : Décrire le probléme le plus en détail possible : Version d’'ISTEA, référentiels
utilisés, manipulations effectuées avant d’avoir le bug, nom de I'état sur lequel vous rencontrez
un probléme etc ... Pour les problémes de nature comptable en particulier, il est nécessaire
de nous fournir le plus de détails possible.

(4) Fichier : TOUJOURS joindre le dossier (au format CDB) sur lequel vous avez rencontré le
probléme. Sans dossier, il nous est généralement impossible de résoudre le probleme. Méme si
vous avez observé le méme probleme sur plusieurs dossiers, il nous faut un dossier exemple
pour reproduire le bug.

A noter : Lors de la création du ticket, il n’est possible de ne mettre qu’un seul document mais il n’y
a pas de limite au nombre de documents sur un méme ticket. Il suffit d’ajouter les documents une
fois le ticket créé (voir Ajouter un document).

Pour les problémes relatifs a un état, joindre 1'état concerné.

Si vous rencontrez un message d’erreur, joindre I'impression d’écran ou une copie du message.

Pour nous aider a comprendre le probléme, merci de joindre des captures d’écran.

Champs facultatifs

Tickets liés : Ajouter un ticket lié lorsque votre ticket fait référence a un probleme déja traité ou
en cours de traitement.

Champs alimentés automatiquement

Date d’ouverture, Type (Incident ou Demande), Demandeur, Statut, Urgence, Impact, Priorité
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3. SUIVRE OU MODIFIER UN TICKET

Une fois que le ticket est créé, il apparait dans notre liste des tickets a traiter. Vous pouvez a tout
moment le modifier, pour compléter des informations, ajouter des documents, etc...

Pour cela, il faut aller dans le menu Assistance / Tickets et cliquer sur le nom du ticket. Vous
accédez alors a votre ticket.

-] [ "
= = e S
R — am ™ . . = B -

[

ot Carrel Demasie

if

Page Assistance - Tickets

Lorsqu’un suivi ou une réponse est apportée a votre ticket, vous recevez un courriel sur la boite
paramétrée de votre compte.

Vous recevez un résumé de votre ticket ainsi que contenu du suivi.

Pour y répondre, il suffit de cliquer sur le lien en haut du courriel qui vous améne directement
au ticket concerné apres la page d’authentification.

Entité racine

- Suivi d'intervention : test de creation de ticket -

I https://glpi-laboinfo.agro-bordeaux.fr/index.php?redirect=ticket 26934 I

|Demandeurs i |Donet Pauline |Date d'ouverture : |29—06—2021 12:00
|Trh'7e: |test de creation de ticket I‘I‘I‘R g |

|Statut : |En cours (Attribué) |A55igné aux techniciens : |

|U rgence : |Mc~,renne |Impact |M0yen

lsLas | [catégorie : [1sTEA
|Da‘;cn'ptiun

|Ceci est est un test de création

SOLUTION

|Date de résolution |
|Su|u1jon |—

Contenu du courriel avec lien vers le ticket
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Un menu sur la gauche permet de voir différentes vues du ticket. La vue Traitement du ticket
vous permet de visualiser les actions possibles sur le ticket (ajout d'un document, d’un suivi ou

cloture d’'un ticket). La vue Ticket permet de visualiser les caractéristiques du ticket. La vue
Tous vous permet de tout visualiser

\ssistance @ Tickets = + Q

Entité racine (Arborescence)
=] () test de creation de ticket (Entité racine) FEils < 1
© Ajouter un nouveau suivi
Traitement du ticket o

Traitement du ticket 0
Ticket

Ajouter : ©  Suivi @ Document
Statistiques
Coilts . . .

Historique des actions :
Historique a
Tous (0 29-06-2021 12:00 Ti

N test de creation de ticket
@ Ceci est est un test de création

Donet Pauline i

Ticket
Ticket - ID 26934 (Entité racine)
Date douverture  29.06-2021 1200:00 <] Par Donet Pauline v i
o= 25-06-202110:26 par Donst Pauiine
modification
Type ncigent v Catégorie ISTEA v | i
Statut En cours (Atribué)
Urgence. Moyenne + Validation Non sounis & walidation

Présentation du ticket

Ajouter un document

La partie Document contient a la fois les documents ajoutés par le demandeur et ceux ajoutés
par le technicien (fichiers correctifs, dossier réparé, captures d’écran, documentation, etc...).

=]

() test de creation de ticket (Entité racine) Actions ~
Traitement du ticket o

Traitement du ticket o
Ticket

Ajouter : O Suivi Document
Statistiques.

Coits
ANpter un document
Historique a

Fichier(s) (20 Mio maximum) i
Tous

Glissez et déposez votre fichier ici, ou
| sélect. fichiers | Aucun fichier choisi

(20 Mio maximum) Ajouter un nouveau fichier

Pour ajouter un document, cliquez sur Document et sélectionnez le document a ajouter, puis
cliquez sur Ajouter un nouveau document. Si vous souhaitez ajouter de nombreux documents,
vous pouvez les compresser dans une archive et ajouter I'archive au ticket.

Lors de la création du ticket, il n’est possible de ne mettre qu'un seul document mais il n’y a pas

de limite au nombre de documents sur un méme ticket, il vous suffit d’ajouter les documents une
fois le ticket créé.
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Ajouter un suivi

La partie Suivi - encart gris - contient tous les échanges entre le demandeur et le/les

techniciens en charge du probléme, y compris les échanges téléphoniques lorsqu’ils contiennent
des informations susceptibles d’aider a résoudre le probléme.

Pour ajouter un suivi, cliquez sur Suivi. Une zone apparait, vous pouvez y rédiger votre suivi.
Lorsque vous avez terminé cliquez#r Ajouter.

() test de creation de ticket (Entité racine)

Actions
Traitement du ticket o Traitement du ticket o
Ticket
Ajouter : Suivi
Statistiques ! e

@ Document

Coits

Nouvel élément - Suivi
Historique 3

Fomas> B /7 A - B - iZ i
Tous

il
lil
i
N
®

Ka
¥

Fichier(s) (20 Mio maximum) i

Attacher un fichier par glisser déplacer ou

par copier-coller dans I'¢diteur ou sélectionnez

Ajouter v

Partie Suivi

IMPORTANT : Merci de ne pas créer plusieurs tickets successifs lorsqu’il s’agit du
méme probleme.

Le systeme de suivi permet d’ajouter des compléments au ticket sans avoir a en créer un
nouveau. De méme, il est possible d’ajouter des documents a tout moment sur un ticket ouvert.

10
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4. CLORE UN TICKET

Lorsque nous avons résolu votre ticket, il change de statut et passe dans les tickets a clore. Dans
la partie Solution - encart bleu - la solution que nous proposons apparait.

Vous recevez égdlement un courriel avec la solution comme pour les suivis.

istance O Tickets + Q Entité racine (Arborescence)

=

(Q test2 (Entité racine) Actions =

Traitement du ticket 3

Approbation de la solution
Ticket

Statistiques Commentaire

es
(Facultatif en cas d'acceptation)

s
Refuser la solution Approuver la solution

Coits
Historique s

Tous Historique des actions :

(O 2s-06-2021 13:52 M o3200005.08

~

P
Donet Pauline i
solution @© 28-05-2021

I

Partie Solution

Si la solution vous convient, vous approuvez la solution en cliquant sur Approuver la solution,
et le ticket est clos.

Si vous considérez que votre probléme n’est toujours pas résolu, vous cliquez sur Refuser la

solution, en précisant pourquoi la solution proposée ne vous convient pas. Nous nous
pencherons alors de nouveau sur votre ticket.

Attention, une fois le ticket résoluy, il n’est plus possible d’y ajouter de suivi. Il faut rejeter la

solution ou changer manuellement le statut du ticket de Résolu a En cours (dans la partie
supérieure du ticket).
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