OTRS

Open source Ticket Request System
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CONTEXTE HUMAIN

200 utilisateurs

10 personnes dans |'équipe informatique
1 responsable

4 ASR

5 développeurs
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CONTEXTE MATERIEL

360 postes de travalil
e 150 Linux
e 180 Windows

140 portables

e 10 Linux

e 115 Windows
e 15 Mac OS

130 serveurs
e 115 Linux
e 10 Windows

40 Imprimantes
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Le support avant OTRS

= Envoi des requétes utilisateurs sur
une @ mail generique

s Redirection du mail vers tous les ASR

» Au minimum 5 mails a support / jour
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Problemes

s Pas d’accuse de reception de la
requéete :
e Le mail est-il bien arrive a « support » ?
e Qui traite le probleme ?

= Un mail peut ne pas étre traite...
et tomber aux oubliettes...

= Inversement, un probleme peut étre
traité par plusieurs personnes : pas
de verrouillage.
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OTRS : Avantages 1

s Centralisation des tickets :
Informations identiques pour tous
les ASR.

s Accuse de reception de la demande
avec N° de ticket pour suivi.

s Possibilite de verrouillage d’un ticket
en attendant sa cloture

s Alerte automatique quand un ticket
n‘est pas traité dans les deélais
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OTRS : Avantages 2

s Creation de plusieurs files : dispatch
des tickets dans les files concernéees

s Suivi des communications
telephoniques

s Abonnement aux files souhaitéees

s Notes internes

s Statistiques
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OTRS : Interface Administrateur

3 OTRS :: S'authentifier - Mozilla Firefox

Fichier ~Edition Affichage Historique Marque-pages OQutils 2

@E' (% (ar [ (( | http:flpsco01Sxjotrsfindex.pl

Lﬁ, Les plus visités ’ Débuter avec Firefox = A laune

Bienvenue dans OTRS
Utilisateur: meyrand

Mot de Passe:

S'authentifier

Langue: | Frangais v

Soumettre

Mot de passe oublié ?

Demande de novvezy wot de passe)

Utilisateur:

Soumettre

Terminé

Webinaire Gestion de Tickets - 9 avril 2009




Fichier
& AlloStreaming
4. eazel -|Q- ous

7 vaila Mail

OTRS : Interface Administrateur

Vue file - Mozilla Firefox
Affichage

(&

Ur

Edition Historigue  Marque-pages  Qutils 2

{51 ‘: (( | http:/flpsc0015x/otrsfindex. plzAction=Agent TicketQueueQueuelD=0aViewall=1

MNeuf Espace Client

voila Mail 3 Facebook | Recherche... Webmail-in2p3 H BNP

rLa... @

(( OTRS :: Ticket :: Yue file

) Go (i #. Téléchargements~ [» (5 Tv~ (&)

(( OTRS :: Ticket :: Mes tickets

t Action groupée

(-11 heures 12 minutes / 07.04.2 10:093

[ File: Mes files ]

Tickets affichés: 1-5 - Page: 1 - Tickets disponibles: 0 - tous les tickets: 5

Files:

files (0}

W [ N°: 101232 ] impression Windows ---> kyocera

De:

A:

Copie:
Sujet:
Pour Pinston c'est réglé, son imprimante était sur pause

- Historigue - Note
OTRS System <SUPPORT-L@lpsc.in2p3.fr=
Janine Genevey <genevey@lpsc.in2p3.fr=
support =support@lpsc.in2p3.ir=

Re: [N°101232] impression Windows ---= kyocera
(]

Fait moi signe quand tu es au labo.
Joseph

11.03.2009 10:55 - Janine Genevey a écrit:

PV Y Y Y Y Y Y Y Y

Bonjour,

Depuis trés longtemps, je ne peux plus imprimer sur la
mon PC Windows.

J'ai accusé la conficguration de mon PC, mais, ce n'est pas (seulement) ca.
Jean -Alain Pinston a le méme probléme .... depuis qu'il est dans

mon bureau (127), avant il imprimait toujours sur la Kyocera depuis son
bureau. Il ¥ a donc ggc d'étrange

Nous woudrions pouvoir imprimer nos fichiers en recto-wverso sur la
Kyocera, pouvez vous trouver une solution 2?2

-1

KYOCERA depuis

Terminé
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2 [ed))is Rss[520] - (Rl Jeux-

& Oy Gadgets ~

Motificateur d'emails -

E3 | | ] OTRS:Email Management:: Trouble Tick...

[ Age: 27 jours 9 heures |
Créeé:01.04.2008 15:39:02
Etat:
Priorité:
File:
Numéro de client

ouvTir
3 normal
support

Rédiger une réponse (courriel):
® répondre

Contacter le client (téléphone):
ionigue

Changer de file:

| support ¥ | Deéplacer
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OTRS : Interface Administrateur

Administrateur :: File - Mozilla Firefox

Fichier ~Edition Affichage Historigue Marque-pages Outils 2

@ c et | (( http:flpsc001Sx/ fotrsfindex.pl

& sllostreaming 7 Yoila Mail 3 Facebook | Recherche... ‘Webmail-in2p3 ﬂ BHNP Neuf Espace Client
4‘. eQze] - _Qj otrs IRE = | Go .G, 1‘ Téléchargements ~ | » ﬁ TV~ | (B NS) \’f@_;é RSS[529]~ |» é Jeux~ & Oy Gadgets ~ | » &3 Motificateur d'emails ~

7 voila Mail (( OTRS :: Ticket :: Mes tickets (( OTRS :: Administrateur :: File E3 | || OTRS::Email Management::Trouble Tick...

veZ 1 nouveaud) m age(s)!

stration |
Utilisateurs & Groupes & Roles File & Réponses Systéme
[ Utilisateurs ] e [Entéte]

[ Gestion des files ]

Modifier: Mettre a jour (Cliquez ici pour ajouter):

.Ju_nk Nom: support
Misc =
Nagios
Postmaster Groupe:
R

dev Délai du déverrouillage: o minutes

(0 =pas de vemouillage - 24 heumrs = 1490 minutes - Seuls les plages
horaires de bumeau sonrt comptés)

Sous-file: [- v

| admin v |

Rémontée du ticket - Premier temps de réponse: 1360 | minutes ( Notification par | - v
(0 = pas de eaontée du ticket - 24 heures = 19490 winutes - Seulsles '
plages horzires de bumeau sont compés)

Escalade - échéance pour le suivi: | | minutes { Notification par | - v b
(0 = pas de maontée du ticket - 24 heures = 14490 minutes - Seuls les - -
plages komires de humau sont compiés)

Escalade - échéance pour la solution: | minutes ¢ Notification par| - vy
(0 = pas de mwontée du ticket - 24 heures = 1490 minubtes - Seuls les - = S
Madifiar | plages komimes de bueau sort comptés)

Terminé
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OTRS : Interface Utilisateur

S'authentifier - Mozilla Firefox

Fichier ~Edition Affichage Historique Marque-pages Outils 2
- c {5y l (( -http:HIpscDDl5xfotrs;‘customer.pl

& alloStreaming 7 voila Mail Facebook | Recherche... webmail-inzp3 S8l BNP Meuf Espace Client

#. eazel ~|Q- packageFrancais Serve v | ¢ [=] Go G4, Téléchargements~ (253 Tv- (N MIEEENR©IS) [»d) ros[s29]- (el Jeux~
7 voila Mail ' (( oTRS : S'authentifier

OGO COMPANY NAME

S'authentifier
Nom d'utilisateur: \
Mot de Passe: [

S'authentifier

Mot de passe oublié ?

Nom dutilisateur: [ |

Demande de nouveau mot de passe)
Soumettre

Langue

Langue: ‘jWFram;ais
Soumettre

Créer un compte

En-téte:

Prénom:

Nom:

Courrier [
électroniquesS'authentifier: |

_Création |

E s r | ) .
7'.' demarrer B Microsoft PowerPoi < O XnWiew - [Parcourir - ...

FR @ e @ s
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OTRS : Interface Utilisateur

OTRS :: Ticket :: Mes tickets - Mozilla Firefox
Fichier Edition Affichage Historique Marque-pages OQutils 2

@ c {mY ' (( | http:/flpscO01Sxjotrsjcustomer. pl?Action=Customer TicketOverViewaType=MyTickets

& Allostreaming 7 Voila Mail Facebook | Recherche... webmail-inzp3 [l BHP Meuf Espace Client
2. eazel -[@- ous v =] o GT#. Téléchargements~ (2.5 Tv- | A IIGEEN©S)

7 voila Mail | (( OTRS = Ticket :: Mes tickets | (( OTRS :: Ticket :: Yue file | '] OTRS::Email Management::Trouble Tick...

COMPANY NAME

Bienvenue Pascal Meyrand
(meyrand@lpsc.in2p3.fv2)

©
Déconnexion Nouy cket Mestickets Tickets de l'ertreprise cliente Chercher Préférences 07.04.2009 20:31:53

Mes tickets
Ticket 1-2 de 2 - Page: 1 - (e pas montrer les tickets cloturés)

Age Sifit Etat File Propriétaire
@i0 uje @0 @0 D0

19 minutes nouveau support meyrand
33 minutes cléture réussie support meyrand

FOOTER2

Fonction assurée par OTRS 2.3.1

Terminé
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OTRS : Pré requis

s Systeme Linux ou Windows
m Serveur HTTP / HTTPS
s Serveur MySQL

= Annuaire LDAP (optionnel)
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EVOLUTIONS AU LPSC

s Mettre en place I'authentification des
utilisateurs via AD ou RADIUS

= Valider la reponse automatique aux
utilisateurs

s Utiliser I'interface WEB pour poser et
suivre un ticket

s « Eduquer » les ASR afin qu’ils
utilisent exclusivement OTRS
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OTRS : Retour d ‘experience

s Solution mise en ceuvre depuis 6
MOIS
= Delai de reponse reduit

s Ménage periodigue des tickets en
attente

s Moins de relance des utilisateurs
suite a un incident non traite
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OTRS : Retour d’expéerience

s Installation simple a partir du rpm...
plus complexe a partir des sources

s Configuration assez compliquee mais
documentation detaillee

= Produit plus adapté a un modele
entreprise / clients

s http://www.otrs.org
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