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Pourquoi un gestionnaire tickets au-dela de ceux existants déja ?
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Il s'agit d'une des briques

numeériques prioritaires mises en

place dans le cadre du portail
numeérique groupe

Mise en place ou confirmation
d'objets numériques avec une
dimension groupe

Des objets partagés par des
utilisateurs groupe et des
gestionnaires groupe et/ou
désignés par le groupe

Evolution institutionnelle en
cours (GIP).

p

POURQUOI ?

La création et/ou gestion
d'objets numériques a I'échelle
groupe pose questions

Qui doit les gérer et avec quels
moyens ?

Comment faciliter pour les
utilisateurs le suivi de leurs
tickets dans ce contexte ?

A de nouveaux objets
correspondent aussi des
problématiques techniques
gu'on découvre au fur et a
mesure d'ou mutualisation
connaissances et moyens
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OBJECTIFS PROIJET

Instancier et paramétrer un
gestionnaire de tickets des
objets groupe, accessible via le
portail numérique groupe

Définir les chalnes de
responsabilité pour chaque objet
numeérique groupe (brique) et
les moyens qui y sont et seront
associés

Avoir un outil d'analyse et de
suivi des demandes (incident,
assistance, problemes) a
I’échelle des objets numériques
du groupe




PUBLICS
Personnels administratifs
Enseignants-chercheurs

Etudiants

SERVICES GROUPE

Moodle
Scenari
Portail numérique groupe
Plateforme Vidéo
Enquéte en ligne
Bot groupe
Chat groupe
Gestion de rendez-vous

AUTHENTIFICATION

Acces via identifiants
eétablissements

Définition des profils au
niveau groupe tels que
définis en amont

Acces et connexion via:

le portail numérique groupe

* intranet et internet
établissements

* Autres endroits actuellement

utilisés pour acces gestion
tickets

LES PROFILS

Demandeur (personnels INSA)

Modérateur (qualifier, traiter
éventuellement, dispatcher vers
technicien et assurer cycle de vie
jusqu’a cléture)

Technicien : celui qui traite la
demande /l'incident. (tests,
gualification, intervention seul ou
avec prestataires, contribution a la
base de connaissance)

Administrateurs technico-
fonctionnel (paramétrages et
configuration en amont, gestion
flowwork

Administrateurs technique (install,
MAJ versions, sauvegardes)
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Processus de traitement d'un ticket

N Ecriture d'un ticket par un utilisateur o+
+ o+ Informations nécessaires : Demandeur, titre et description du probleme
+ +
+  + Passage par une approbation
Il est possible de passer par une demande d'approbation avant l'ouverture du ticket + +
+ |+
. . Ouverture du ticket + +
+ + Process minimal actuel
: : Assignation du ticket + +
. -+ d u n t I C k et I TO P Assigner le ticket avec les informations : type de ticket, équipe assigné et agent d'assignation N

Mettre le ticket en attente
Passage nécessaire par ['assignation du ticket lors de la fin de la mise en attente

Réassigner le ticket
Passage a nouveau a l'etape assignation

Marquer le ticket comme résolu

Les informations nécessaires sont : service affecté ( sous-service non cbligatoire) et la solution
de résolution

Réouverture du ticket

Passage a nouveau a l'étape Post-Assignation

Cloture du ticket
Passage du ticket a l'état Ferme

Ticket Fermé
Plus de modifications de statut possible
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exemple 1 : ticket cube VR
=+ Création d'un ticket sur le service « Usages cube VR » pour une demande de parameétrage des
vidéoprojecteurs -
+ +
+ +
+ o+ Passage par une demande d'aprobation
Vérification par un responsable du cube VR pour voir si la demande est légitime, si oui le ticket + +
+  + est créé sinon il est rejeté
+ +
N _ Ticket approuvé N .
. . Exemples gestion
: Le ticket est attribué a technicien INSA habilité a répondre a la demande + +
+  + t | C k et S | TO P Le technicien étudie la demande, la traite, poste des questions ou réassigne la demande a une
autre personne qualifié pour la résolution N
+
: < + +
+ Le ticket est mis en attente
Lutilisateur n'est pas en capacité des tester les configurations, le ticket est donc mis en pause + +
+ jusqu'a la date XXX
+ 4
- Le ticket est réassigné aprés la date de mise en attente dépassé N .
Le technicien reprend contact avec la personne, et reprend la résoiution de la demande
+ o+
Le ticket est marqué comme résolu N .
Le besoin utilisateur a été répondu et le ticket est donc marqué comme résolu par le technicien,
qui note les étapes de la résolution N .
Cloture du ticket N

15/11/2023 Le ticket étant résolu, un modérateur passe cloturer le ticket
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Ouverture tickets et modérationj & ‘Y‘

) (Gestion des tickets)

Demande ouverture tickets
Un demandeur ouvre un ticket

Prise en charge par technicien
désigné
évalue la démarche a suivre

Demandeur envoie mail

Un modérateur saisit les éléments dans le logiciel
de gestion des tickets L

"Prise en charge par technicien
;("is“ objets numériques selon P’°ﬁj Peut gérer le ticket et le solutionne

apparait options sur objets groupe -
& - =
Choix objet numérique et descriptif — En relation avec prestataire :
demande

L'intervention doit étre gérée par le technicien d'un
prestataire. Le technicien le contacte et détermine
avec lui/elle les modalités d'intervention

Sélectionne dans liste I'objet concerné et décrit
demande dans formulaire

~
Valide la demande et I'envoi

Validation -
e ~—— Remontée état de solution
Effectue suivi du ticket en indiguant la résolution et

Filtre de tri modérateur explications
orientation automatisée vers technicien habilité en L J
fonction des paramétrages pré-définis ou manuelle kr ™
sl ne correspond pas a catégorie définie Possibilité alimentation base de
Cr ,‘ connaissances
?:':‘n:lréﬁe:‘::if:;;natlons Si c'est pertinent, le technicien alimente la base de
Modérateur concerné(e) revient vers demandeur connaissances .en documentant en taggant
plus plus d'infos probléeme/solutions
; J e -
4 . " M T T T
::;:"tat”" d‘:é:a) "e'l‘;a:":,e } “—{ Transfert au modérateur
rateur concerné(e) qualifie la demande et X
oriente vers technicien concerné (cf. "gestion des Le modérateur qualifie le ticket et le cléture et si
tickets") besoin alimente la base de connaissances en
C J documentant en taggant probléme/solutions (cf
“—— Gestion technique de la demande 3 "Ouverture tickets et modération")
Modérateur concerné(e) peut traiter directement la e J

demande ou celle-ci a été traitée par technicien - -
: Notification du demandeur

15/11/2023 L[cwn:ure du ticket ] Le demandeur est notifié

La demande a été solutionnée
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exemple 1 : ticket scenari

déclaration, prise en charge et gestion d'un
probléme sur le modele Opale de Scenari

Déclaration par mail
Demandeur envoie a cellule pédagogique
établissement mail décrivant probléme blogquant de
génération des .odt sur Opale

Ouverture d'un ticket

Personne déléguée a la modération dans la cellule
ouvre ticket (en utilisant les filtres proposés)

Le ticket est attribué a technicien
INSA habilité

Teste et confirme la déclaration, la détaille
techniqguement et ouvre ticket chez prestataire
Kelis, en charge de la partie technique sur serveur

Gestion du ticket chez prestataire
kelis

Teste et explore les pistes de
diagnostiques/solutions. échange avec technicien
INSA dans le process. Solutionne le probleme

Cloture du ticket chez le prestataire

Le ticket est cloturé chez le prestataire. Les
informations concernant le diagnostique et solution
y sont saisies

Exemples gestion tickets

exemple 2 : OpenMoodle

Déclaration, prise en charge et gestion d'un
probléme sur le Moodle groupe OpenINSA

Technicien renseigne ticket

Le technicien habilité saisit les informations liées a
solution du probléeme et transfére a modérateur. Si
pertinent, renseigne |a base de données

Modérateur clot le ticket
le demandeur est notifié

Déclaration de probleme acceés a
OpenMoodle

Demandeur ouvre un ticket pour déclarer probléme
d'acces a Moodle. Le ticket est dirigé vers
modérateur Moodle habilité

Modérateur habilité qualifie et
oriente le ticket

Vérifie le probléme et le détaille. Ici "Erreur de
lecture de la base de données". Attribue a
technicien/service habilité sur probléemes
réseau/Base de données OpenMoodle

Gestion technique du probléme

Technicien diagnostique et solutionne probléme.
échange avec modérateur pour tester solution(s)

Technicien renseigne ticket

Le technicien habilité saisit les informations liées a
solution du probléme et transfere a modérateur. Si
pertinent, renseigne la base de données

Modérateur clot le ticket
le demandeur est notifié

Information élargie

Le probléme ayant affecté un grand nombre
utilisateurs, modérateur publie une info/notification
sur le portail groupe




