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Help Desk a L'N7

« AVANT

— mailto:cri-etu@enseeliht.fr
— mailto:cri-admin@enseeiht.fr
— mailto:cri-irit@enseeiht.fr

« APRES
 https://crisvp.enseeiht.fr
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« POURQUOI GLPI
— Fonctionnel
— Gratuit
— Ouvert
— Vivant
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e« CHOIX DARCHITECTURE
— Linux Ubuntu Server 6.06 LAMP
— Site virtuel
— Connexion LDAP
— CAS ificiation
— HTTPS
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« GAINS OBTENUS

— Transparence avec les usagers

— Escalade par attribution des tickets

— Simplification du suivit hebdomadaire
— Base de connaissance implicite

— Arrét du SPIM pour le CRI

— Statistiques par groupes et categories
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 INCONVENIENS

— Perte de suivi de la part des ingénieurs

— Multiplication des sources d’informations lors
d’'un incident (intranet, wiki, glpi, fichier excel
?)

« PRESENTATION EN DIRECT
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o Geahtest a un probleme, il va sur crisvp

) Service d'Authentification de 'ENSEEIHT - Mozilla Firefox

 Bichier Edition  Affichage Historiqgue  Margue-pages  Cutils 2

@ L @ M “u’} https:fcrisy|

https:fforisep!

F ekl 3 e e s

e || sS'authentifie sur le serveur CAS

mot de passe puis cliguez sur le bouton
Connexion ci-dessous pour continuer.

INP| ENSEEIHT 2

geahtest
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e || arrive sur sa console « post-only » et
salsl sa demande

Bienvenue Cri Testgeah, Yeuillez décrire votre probléme:

Priorité de la dernande: Mnyenne :J

Informez-moi des suites données: _. Clui :_j

Man adresse de messagerie: ‘geahtest@etu ensesit i

Le ticket porte sur Mes matériels; | - Général - :j
Catégarie, [ .:'1,?.

Le problérme!

Dh Secour

Votre signalement a été envoyé, le traitement est en cours.
Merci d'avoir utilisé notre systéme d'aide automatique.

Fichier (2 Mb rrax: O FParcour... I

| Ervover message |
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* Le support vois un 9'*™Me nouveau ticket

Bienvenue Ploue Serge, vous étes sur la console centrale.

['d'ue persunnellel |"-'ue globale

04-0F-2007 1727

Suivi des tickets Pas «
Tickets Hombre
Mouweaux 9
En cours {attribués) 3z
En cours (planifiés) i}
En attente 15
Statut Date Priorité Auteur Attribué Matériel Catégorie Description
4 Duvert le; =
392 e Moyenne Cri Testgeah [Mobody] 0Oh Secour Infos (0)

T Anuhla cramnda 5 Fuaibou
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* Le support associe groupe et catégorie et
sa l'attribue

(Tlcket 392 ]

Statut:
Auteur:
Groupe;

Priorité:

Catégorie: ¢

Description

[Riuutﬂr un Nnouveau suivil b |

Duvertle: 04-07-2007 17:27

Oh Secour

. | Helpdesk |

General -

| [Nobody ]

;_N_n?_l.tl\f_gqg_ v' Source de la dernande
[ Cri Testgeah v|® T
|Gea @ Attribug &;
._ Moyenne v Interne

Azsistance Utilizateur v | @ Externe

Madifier |

Fermé le: Ticket toujours ouvert...

Caoldt horaire

o
Cgut fixe! I-EI
Codt matériel; D

1)

Codt total

Suivi par Emnail: | Oui |
Ermail pour le suivi: ;Qeaﬁtes-tlu@e.tu.ensé@

Document{s) associé{s)

I | Parcouir.. |
@
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» |l gjoute un suivit demandant un fichier a
geahtest ...

Description

Privé:
Durée:

Planification

| Ajouter |

« En consultant sa messagerie geahtest est

=[] CRI Geahtest

averti de la demande "=

Envoyés
L Corbelle
+1| Broullons
|1 Corbeille
| Envoyes
| test
# K Dossiers locaux

alpiac L.Fr
[GLPI #0000392] Modification Ticket glpiadmin@enseeint. fr
[GLPI #0000:392] Mouveau ticket de demande dintervention alpiadmin@enseeint.fr

™

[Etu] Explication Elisabeth Merlo

5 Sujet : [GLPI #0000392] Nouveau s

ivi pour ce ticket
De : dpiadmin@ensesiht.fr =glpiadmin@enseeiht.frz
a: Serge.Plove@ensesint.fr
Date: 17:30
Pour : geahtest@etu.enseeiht. fr

Oh Secour
Suivi(s) déja effectuée(s) : 2

[04-07-2007 17:30 ]

Au : Ploue Serge

Donne mu‘i le fichier log
::} Aucune
br=[ 04-07-2007 17:29 |

ir: Ploue Serge
Changement de catégorie du ticket: Pas de catégorie attribuée = Assistance Utilisateur

Changement de groupe du ticket: Pas de groupe -> Gea
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Geahtest joint le fichier demandé et ajoute
un suivit

Ticket 392

Statut: Mouvesu Source de la demande: Helpdesk
Auteur! Cri Testgeah Mtatemel: Géneral
attribug &
S e Interne:
Priorité: Mowenne Ewterne:
Categorie! Assistance Utilisateur
Suivi par B
Ernail;
— Eméllsﬂioﬁr geahtest@etu.enseeiht.fr
Description oh Secour : .
Document({s) associé(s)
| Hiver.jpg
I Farcawrir... J
| Modiier
Résumé
Date Description Durée Planification Auteur
04-07-2007 . o CFi
s sl L dla Minutels) SUchos Testgeah
D4-07-2007 T 0
1457 1730 Donne rmoi le fichier log Minute(s) Aucune Ploue Serge
Changement de catégorie du ticket: Pas de catégorie attribuge -=
145 14-07-2007 Fan At a I e
17:24 ssistance Utilisateur Minute(s) ucune oue Serge

i Ajouter un nouveau suivi |

Changement de groupe du ticket: Pas de groupe -= Gea

Le fichier est valide, et a été téléchargé avec succés.

Ouvertle: 04-07-2007 17:27

Fermé le: Ficket towjours owvert...
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* Le support donne une solution et cloture la

demande

[Ticket 202

Statut:
Auteur:
Groupe:
Priorité:

Catégorie!

Description

Description

(€]

Ouvert le: 04-07-2007 17:27

[Ajnuter un nouveau suivi |

b

[Nouveau v Source de la dermande! é.I-I_n_elpl;le_s!&
e - Général - caut fixe: 0
| Cri Testgeah | Matériel! [ = T
i E ] [ Coit matériel: 0
Gea w [ Grtribus a Codt total: O
[Moyerne  » | Interne: :rug"'l"
| Assistance Utlisalewr | @ E b s
Suivi par Email: :.|
Email pour le suivi: |g
Document(s
Th Secour (s)
L] Hiuer.jpg@
| Maodifier |
Ajouter un nouveau suivi
Ca vient de la Prive: [Mon [»|
Durée: [o v';Heure(s) D v-;Minute(s)

Planification Planifier ce suivi

| Ajouter |

Fermé le: Ticket &

Coit horaire: [0

| Ajouter et Fetmner |
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« A partir de sa console geahtest voit le
Sulvit

Date Description Durée Planification Auteur

04-07-2007 . 1]

1459 17:36 Ca wient de la Minute(s) Aucune Flous Serge
04-07-2007 : ] i

sl 17133 L&l Minutels) el Testgeah
04-07-2007F : s ]

1457 17:30 Conne moj le fichier log Minute(s) Aucune Ploue Serge

Changerment de catégorie du ticket; Pas de catégorie attribuée -=

gapeg b HEan fissist Utilisat - A Ploue 5

17:23 ssistance Utilisateur Minute(s) Lcune oue Serge

Changerment de groupe du ficket: Pas de groupe -= Gea



