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Introduction

Ce document liste et explique les différentes actions que peut faire un utilisateur sur les
tickets, les services et catégories dont il est le gestionnaire.

Rappel : Un service peut contenir différentes catégories. Par exemple, dans le service
« Services Généraux », trois catégories sont présentes: Electricité, Chauffage et
Plomberie. Un ticket est toujours posté au sein d'une catégorie et non d'un service
directement.

Notification par mail

Lorsqu’un ticket est déposé dans 1’onglet Assistance en ligne de I’ENT pour le service
dont vous étes gestionnaire, vous recevez un mail vous avertissant qu’un nouveau ticket a
été déposé. Ce mail comporte le nom de 1’auteur, I’objet ainsi que le contenu de ce ticket.
Il comporte également un lien cliquable permettant d’accéder au ticket directement dans
PENT.
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I. ACTIONS SUR UN TICKET

En tant que gestionnaire, vous avez la possibilité d’effectuer différentes actions sur un
ticket :

1. Voir le ticket

Dans le mail de notification, un lien vous redirige vers 1’assistance en ligne de I’'ENT,
directement sur le ticket. Une fois sur celui-ci, dans le cadre en haut a gauche vous
visualisez son propriétaire (son créateur). En dessous, se trouve la mention
« Gestionnaire ». Soit personne n’a encore pris en charge le ticket et il est noté aucun &
soit le ticket est déja pris en charge et le nom du gestionnaire est inscrit.

Ticket n°14591 : Ticket n°10210 :

€ ¥ accesdirect:[____| Ajouter unticket ¥ € ¥ acces direct:[____| Ajouter un ticket

L LT RSN~ Y ——— Proprietaire - o o S
Gestionnaire : Y 2 - — g— Gestionnaire : aucun [

Statut: En cours Prendre en charge =<

~etclore 2= ]
...t demander info. & < &
Assigner = =8

Statut : Libre

2. Prendre en charge un ticket

Si personne n’a encore pris en charge le ticket et que vous souhaitez le faire, vous
disposez de plusieurs choix :
» Prendre en charge : devenir le gestionnaire du ticket et ajouter un commentaire.
» ...etclore : devenir gestionnaire du ticket et clore dans la méme action.
¢ ... et demander info. : devenir le gestionnaire et demander un complément
d'information a son propriétaire.
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3. Assigner un ticket

Cette fonction vous permet d’assigner le ticket a un autre gestionnaire de votre service.
Cela est possible que vous ayez précédemment pris en charge le ticket ou non.

Gestionnaire ; S P

Prendre en charge =X
..etclore = & |

.. et demander info. = < &
Assigner ~ P4

4. Libérer un ticket

Quand vous avez pris en charge un ticket, vous avez la possibilité de le libérer, c'est-a-
dire de ne plus en étre le gestionnaire. Les autres gestionnaires de votre service recevront
un mail leur indiquant que le ticket a été libéré.

Gestionnaire :
ONNANE > 2 g SECLER Snesten) 7
leérerz

=
Assigner ~

5. Commenter un ticket

Vous avez la possibilité de laisser un commentaire sur un ticket de votre service méme si
vous n’étes pas gestionnaire de ce ticket.

Ajouter commentaire ¥

DSI Nancy 2 — 29 janvier 2011 —v1.0

6. Transférer un ticket

Cette fonction vous permet de transférer le ticket a un autre service (sans désigner de
gestionnaire spécifique). Cela est possible que vous ayez pris en charge le ticket ou non.
Pour ce faire, quand vous étes sur le ticket, a coté de « Propriétés », cliquez sur .

Cliquez ensuite sur l'icone pour accéder a I’arborescence des services de 1’assistance
en ligne. Choisissez le service et/ou la catégorie de destination. Vous pouvez également
commenter les raisons de ce déplacement.

Note : si vous n'étes pas gestionnaire du service cible, vous pouvez cocher "Devenir
utilisateur invité pour le ticket". Dans le cas contraire, vous n'aurez plus aucune visibilité
sur ce ticket.

A
Propriétés
Service de création : * CEENY
Catégorie : * CRENY - Sela g

Visibilite : i
par défaut (Privée) ‘ D épl acer

Priorité : par défaut (Normale)

7. Inviter un utilisateur a suivre le ticket

Sur le ticket, a coté de « Invités », cliquez sur I’icbne “%. Vous pouvez voir la liste des
personnes actuellement invitées. Vous avez la possibilité de supprimer des invités en
cliquant sur X. Vous pouvez aussi inviter d’autres utilisateurs en cliquant sur &«
Inviter un utilisateur. Il ne vous reste plus qu’a saisir l'identifiant de la personne et
éventuellement un commentaire. La personne invitée recevra un mail avec ce
commentaire, la prévenant de l'invitation a suivre ce ticket.

A

Invités (1)

fa] . -
8 Inviter un utilisateur
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8. Clore un ticket

Lorsque le probléme a été résolu, vous devez clore le ticket en cliquant sur Clore Ll .
Une fenétre apparait vous demandant de confirmer la cloture. Le propriétaire recoit
ensuite un mail lui demandant s'il approuve cette cléture.

Ajuutercummemaire'-ﬂ' Annuler@ Demander info. ' Clore [l

9. Ré-ouvrir un ticket

Le propriétaire du ticket ou un des gestionnaires du service a la possibilité de ré-ouvrir un
ticket lorsqu’il a été clos.

II. REGLER LE NIVEAU DE SURVEILLANCE DES TICKETS

Vous avez la possibilité de choisir de quelle facon l'application vous signale des
événements dans les services que vous gérez. Pour ce faire, cliquez sur "+" pour étendre
le menu principal, puis cliquez sur « Préférences », ensuite cliquez sur Editer vos
préférences de gestionnaire 8.

Pour chaque service, vous pouvez paramétrer le niveau de surveillance. Par défaut la
surveillance est "Moyenne", vous étes donc prévenu des tickets créés dans les services
dont vous étes gestionnaire ainsi que des actions effectuées sur les tickets dont vous étes
gestionnaire.

Vous pouvez laisser cette surveillance par défaut ou la modifier. Si vous sélectionnez
« Personnalisée », vous avez acces a différents parametres :

Pour le service 'DSI'

Surveillance des tickets (temps-reel) : | Personnalisée ~|

MNimporte quel ticket : 3amais [Icréation Toujours

Ticket d'une catégorie membre : | |Jamais ¥ Création

Toujours

Ticket pris en charge : Jamais |_Creation MToujours

J_l" Enregistrer les préférences pour le service 'DSI'

DSI Nancy 2 — 29 janvier 2011 —v1.0

Il y a trois types de tickets :
* N'importe quel ticket : tous les tickets du service, méme si vous n'étes pas
gestionnaire de toutes les catégories.
» Ticket d'une catégorie membre : tous les tickets des catégories dont vous étes
gestionnaire.
« Ticket pris en charge : tous les tickets que vous avez pris en charge.

Ainsi que trois comportements :
» Jamais : aucune alerte ne vous sera envoyée.
« Création : vous serez prévenu seulement de la création d'un ticket.
e Toujours : vous serez alerté pour toutes les actions effectuées sur un ticket
(création, cléture, ajout de commentaire, etc).

1. Configurer le rapport quotidien

L'application peut vous envoyer un rapport quotidien des tickets de votre service. Pour
cela, assurez-vous que vous avez cliqué sur || Activer les rapports quotidiens. Vous
pouvez configurer ce rapport pour chaque service. Pour cela, dans la liste des services,
vous pouvez sélectionner deux choses :

Les types de tickets qui seront affichés dans le rapport :
» Libres : affiche tous les tickets libres ou en cours du service.
* Membres de la catégorie : affiche les tickets libres ou en cours des catégories
dont vous étes gestionnaire.
e Gérés : affiche seulement les tickets libres ou en cours que vous avez pris en
charge.
* Aucun : désactive le rapport quotidien pour ce service.

L'heure d'envoi du rapport :

Il faut choisir a quelle heure le rapport est envoyé. Vous pouvez recevoir deux fois le
rapport quotidien dans la journée, par exemple en début de matinée et en début d'apres
midi.
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7 5u5lpendre les rapports quotidiens
=il Grouper les rapports dans un seul courrier quand possible el
[+ Montrer les tickets aprés cloture, refus, report, ...

Pour le service 'DSI'

Surveillance des tickets (temps-réel) : (sélectionnez Personalisée’ pour montrer les politiques)
| Heure:[Bn -] [ ~] [/Envoyer méme le week-end & Tester

Rapports (différes) :| Geres, membre de la categorie, libres

.E‘ Enregistrer les préférences pour le service 'DSI'

III. GERER UN SERVICE

1. Créer un ticket type

Si vous avez les droits nécessaires, vous pouvez, pour chaque catégorie, proposer un
ticket type. Depuis le panneau de configuration du service (rubrique « Services » dans le
menu étendu, sélectionnez le service en question dans la liste), cliquez sur Voir/modifier
les catégories & puis sur la catégorie que vous souhaitez modifier. Une fois sur le
panneau de configuration de la catégorie, vous pouvez saisir le ticket type dans la zone
prévue a cet effet.

Sujet des tickets par défaut : [ | (laisser vide pour utifiser la valeur par défaut)

g g Q| & = source

Message des tickets par défaut :

alf

BE:IB 7 U = £ g |7z i=

(laisser vide pour utiliser la valeur par défaut)
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2 Ajouter un gestionnaire de service

Si vous avez les droits nécessaires, vous pouvez ajouter un ou plusieurs gestionnaires au
service dont vous étes le gestionnaire.

Pour cela, toujours dans la rubrique « Services » du menu étendu, cliquez sur le service
en question dans la liste puis cliquez sur Ajouter un gestionnaire ¥ . Vous devez
ensuite renseigner l'identifiant Nancy 2 ou l'adresse de messagerie de l'utilisateur
concerné (vous pouvez également utiliser I'outil de recherche a droite du formulaire) puis
valider.

Vous pouvez ensuite modifier les privileges de gestionnaire de cet utilisateur puis cliquez
sur « Mettre a jour le gestionnaire ».

Ajouter un gestionnaire au service

Identifiant LDAP ou adresse électronigue : | | Recherche LDAP &8

Ajouter un gestionnaire

3. Ajouter un invité permanent

Vous pouvez ajouter un invité permanent au service de votre choix. C'est-a-dire que la
personne en question sera invitée automatique a chaque ticket posté dans ce service.

Pour ce faire, dans l'interface de gestion du service (Rubrique « Services » dans le menu
étendu), cliquez sur Ajouter un invité permanent ¥ . Vous devez ensuite renseigner
l'identifiant Nancy 2 ou l'adresse de messagerie de l'utilisateur concerné (vous pouvez
également utiliser I'outil de recherche a droite du formulaire) puis valider.

Ajouter un invité permanent au service

ldentifiant LDAP ou adresse électronigue : | | Recherche LDAP &8

Ajouter un invité permanent ¥
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