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Introduction / Plan

* 2 parties:
1. Infos générales Helpdesk et RT
2. Présentation en images de l'interface au labo

e Avertissements :

— essaie d’indiquer quelques pieges a éviter, mais
sujet trop complexe pour le couvrir en 20mn :
« Hope this helps » :-)

— L'interface web présentée ici correspond a la
version 3.6.6. Elle a évolué depuis (v 3.8)



Rappels : Helpdesk

Quoi/Pourquoi/Comment ?

* Helpdesk (« bureau d’assistance ») : outil de gestion
des demandes des utilisateurs

 Améliore (entre autres) le suivi des demandes et Ia
coordination des membres du support

* Intercepte les demandes et les réponses pour
assurer leur suivi (mail ou par interface web).
Archivage des correspondances.



Request Tracker (RT)

Les +

Projet Open Source né en 1996 :
mature et considéré comme une référence

Documenteé (wiki, livres, ...) avec de nombreuses
extensions (LDAP auth, RTFM...)

Gestion fine des droits utilisateurs et support
Interface sobre bien pensée

Gestion des demandes par mail et web
Entierement paramétrable : complexe/riche



Request Tracker (RT)

Les —

Oui mais...
* Installation sportive ;-) (mais s‘améliore)

e Pas toujours bien documenté : pour le paramétrage
avanceé, « tout est dans le code ! »

* Entierement paramétrable : riche/complexe




Request Tracker (RT)
Le choix du LAPP en 2008

Mis en place au LAPP car répondait aux besoins
(note: OTRS = concurrent sérieux éliminé car moins
paramétrable a I'époque)

Installé par Jonathan Larosa (sujet de stage 2¢me
année |UT R&T) et 1¢'¢s configurations... (fonctionne
en phase pré-test, modules ok)

Tests avancés : redéfinitions des besoins...
Affinage de la config avant mise en production



Quelques extensions de RT
Accessibles depuis le site officiel

Nombreuses et consultables sur le wiki officiel :

* Authentifications : LDAP, local (génération auto passwd)
e Command by email : gestion tickets par mail

e Shredder : suppression de tickets en BD

* Asset Tracker : gestion de matériel

* RTFM : rajout de FAQ

* Bug Tracker : pour les développeurs



Avant la mise en place

Quelques questions a se poser (et a poser au support !)

Authentification : locale/LDAP ?
Gestion des tickets par mail, web ou les 2 ?
Acces a l'interface Web depuis I'extérieur ?

1 file générale de réception des demandes et
distribution interne, ou plusieurs files directes ?

Chaque choix entraine des conséquences importantes !



Avant la mise en place
Les conséquences de ces choix

* Gestion des tickets par mail, Web ou les 2 ?

— Conséguences sur les correspondances (ex : informer par
mail de « qui prend quel ticket », champs personnalisés...)

* Interface web accessible depuis l'extérieur ?
— Oui : Faille de sécu = m-a-j obligatoire (courage !) ;-)
— Non : demandes par mails, gestion support externe
* Authentification interface web :

— LDAP/AD : plus facile pour les utilisateurs (pas d’oublis)
mais pas d’acces web sans compte LDAP (Sécu=https)

— Local : interface pour tous, mais 1 passwd de + a retenir



Avant la mise en place
Les conséquences de ces choix (suite)

* 1/plusieurs files (= boite-aux-lettres) directes ?
— 1 file : 1@, redistribution manuelle en interne
— Plusieurs : plusieurs @ (tri par les utilisateurs)
e etc... (liste non exhaustive)

Les réeponses a ces questions influencent fortement le
fonctionnement général : En cas de mauvais choix,
I'ensemble de la config est a revoir !

Prendre en compte les habitudes des utilisateurs et du
support (sont-ils préts a passer du mail au tout web ?)



Exemple du LAPP

Les contraintes et les choix retenus

Authentification AD pour interface web, sinon mail
Interface web non accessible depuis I'extérieur
Ne pas changer les habitudes des utilisateurs

Ne pas changer les habitudes des admins (permettre
aussi la gestion complete par mail, notamment pour
membres supports non/hors LAPP)

Conservation des boites existantes, 1 file par @
Traitement des mails auto/logs hors RT (@ séparées)
Accuseé réception apres validation de la demande



Définition du workflow
Objectif : le helpdesk doit faciliter la vie de chacun

Le Helpdesk doit étre configuré pour simplifier
autant que possible le travail du support et la vie des
utilisateurs.

Apres identification formelle des contraintes (ex :
LDAP, web extérieur, ...) et conséquences.

Définir étape par étape la vie d’'une demande depuis
son envoi jusqu’a sa cloture (workflow)

Prévoir toutes les possibilités (demandes web ou
mail, support web ou mail le cas échéant...)



Mise en place de la gestion des flux
Les « scrips »

Permettent de paramétrer le comportement de RT
pour implémenter le workflow souhaité.

Se composent d’'une condition, d’une action, d’'un
modele et d’un stage (~ application)

Conditions et actions prédéfinies faciles a mettre en
place (tout par I'interface web)

Complexe a personnaliser (des exemples dans le wiki,
sinon cf. code source pour variables...)

« Déverminage » malaisé



Exemple de scrip
Attribution automatique lors de la 1¢¢ réponse par mail

Description: | Attribution de l'intervenant

Condition; |L|:|rs d'un courrier V|
action: | Défini par lutilisateur V|
Modele: | V|

Etape: |Transa|:ti|:|nCreate v

Remise a zéro

A Conditions et actions définies par 'utilisateur

{Utilicez ces champs forsque vous selectionnez « Defind par Futiisaieur » polr Lne condition ou une action)
Condition personnalisée;

Programme de préparation d'action personnalisé : return 1:

Programme de nettoyage d"action personnalisé: ﬁ Qui est l'acteur de la condition declenchante du serip

my $Actor = fself->Transactionlhj-»Creator:




Exemple de scrip
Exemple de code (Perl) pour une action personnalisée

my SActor = Sself->TransactionObj->Creator; # Qui est l'acteur de la condition déclenchante du scrip ?
return 1 if SActor == SRT::SystemUser->id; # ne rien faire sinon retourner si c'est le systeme lui-méme
return 1 unless Sself->TicketObj->Owner == SRT::Nobody->id; #idem si le ticket est déja attribué

return 1 if Sself->TicketObj->Creator == Sself->TransactionObj->Creator; # idem si l'acteur est le demandeur
return 1 if Sself->TicketObj->Status !="open'; #idem si le statut du ticket n'est pas a ouvert
# on n'attribue le ticket que s'il a été ouvert (donc validé) au préalable,
# et on ne fait rien si le statut est différent (résolu, supprimé, nouveau...)
SRT::Logger->info( # on logue pour débogage
"Ticket #" . Sself->TicketObj->id . " attribue a #" . SActor
." (Createur == #" . Sself->TicketObj->Creator
." - Correspondant == #" . SActor . ")"
);
my ( Sstatus, Smsg ) = Sself->TicketObj->SetOwner(SActor); # essai de changement de propriétaire
unless (Sstatus) {
SRT::Logger->warning("Impossible d'attribuer le ticket a SActor: Smsg");

return undef;

}

return 1;




Liste de scrips au LAPP

(adaptent le comportement de RT aux besoins définis)

Attribution de lI'intervenant a la 1ere reponse d'un AdminCcC
Lors d'un courrier Defini par I'utilizsateur avec le modéle

Changement d'intervenant - Commentaire AdminCcC
Lors d'un changement d'intervenant Avertir lez AdminCCs par un commmentaire avec le mod

Creéation - Avertissement AdminCC {sauf exceptions)
D&fini par l'utilizateur Avertir les AdminCCs avec le modéle LAPP Demande

Creation - Avertissement AdminCC {uniquement exceptions)
Dé&fini par l'utilisateur Avertir les AdminCCs avec le modéle LAPP demande (exceptions)

Envoi aux AdminCC en cas de maj d'un ticket non encore attribue
D&fini par l'utilisateur Avertir les AdminCCs avec le modeale LAPP Courrier

Réponse AdminCC -> Demandeur + CC
Lors d'un courrier Avertir les dermandeurs et les Coz avec le modéle LAPP Reponze Tempo

Réponse Demandeur --> Intervenant
Lors d'un courrier Avertir l'intervenant avec le mmodale LAPP Courrier

Ticket ouvert - Réponse Auto
D&fini par l'utilisateur Réponse automatique aux demandeurs avec le modéle LAPP Repons

I Changement des besoins = revoir toute |la chaine !!!
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Les modeles
La correspondance personnalisée

e Sont utilisés pour les envois automatiques

e Peuvent inclure du code Perl (méme punition que
pour les scrips !)

* Ne pas charger les messages : ne transmettre que
I'essentiel, surtout en cas de gestion par mail sinon Ia
correspondance est alourdie (l'utilisation des
signatures peut aider...)



Les modeles
En pratique... la transmission des demandes par mail

Modifier le modele 21

Choisir le modele - Mouveau modele - Modéle n°21

Mam: | LAFF Demande

Description: | Le modele de demande sobre pour eviter de charger les réeponses

Contenu: | pr_ittach-Message: yes

{ §Transaction->Content {) }

Ce message e3t un Spam [(3tatut - Iupprimé)
mailto: {$Tlcket }Queueﬂbj }Cummentﬂddressij}?suhjEct—%EBLAPPizﬂsuppDrt

Ce message n'est pas une demande de support (Statut -> Rejeté)
mailto:{§Ticket—->OueueChj->Comment Address () } ?subject=55BLAPP%Z03upport

Four gérer ce ticket en lighe (LAPP unicgquement)

https:// Le=m=— e e e e, S Ticket->id}
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Les modeles
Le résultat dans |la boite des membres du support...

[LAPP Support #457] Demande d'intervention pour I'exemple... - Thunderbird o [m] 4|

ichier  Edition  Affichage  aller &  Messages  Outils 2

Relever Ecrire  Adresses | Répondre Rép, &tous Tramsférer | Etiguette  Supprimer Indésirable  Imprimer Reculer Avancer

= Sujet : [LAPP Support #457] Demande d'intervention pour I'exemple...
De : THS=0D via BT
Réponse a: =i fr
Dakte: 22:43
Pour : undisclosed-redpients: ;

Voici une demande factice au support réseau. . .
Merci de répondre au plus vite.

Un utilisateur factice:

Ce mesSsSage est un Spam (Statut —> Supprimé)
mallto: o T = ~ T - —

= T =l e T =

Ce message n'est pas une demande de sSsupport (statut -> HEejete)
mailto: e s — = —

Pour gérer ce ticket en ligne [(LAPP uniguement)
https:// I — = : e _

(7]
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'interface au LAPP en images
Page d’authentification

9 Login - Mozilla Firefox =10 %]

Eichier  Edition  Affichage  Historique  Marque-pages  Qukls 2

‘;I vl C XK @ iﬁ'i https: ) =it 3 finde, hitml W |v|G|:u:.g|e e

@ Les plus visités | | Classeur 5| & la une |j Annuaire |j Dico |j Intranet WY Wikipédia = Help Desk,

lapp)

Connexion 3.6.6

d'utiIiSatr:i'L]lr::l (=3 |

Mot de passe: |l||||||||||||||||||

Connexion

Termps da calcul: #|« RT 2.6,6 Copyright 1996-2006 Best Practical Solutions, LLC,

Distribug zelon les termes de |2 version 2 de |2 licence GMU GPL.
Pour vous renseigner au sujet du support, de la formation, des développerments spécifiques ou au sujet de la licence, merc de
contacter en anaglaiz sales@bestprackical. com.

| Terming
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'interface au LAPP en images
L'interface coté gestionnaire

Connecté en tant que @ g | Préférences | Déconnexion
,dPP | | [ Rechercher | | Créer un ticket dans || | Applicatif j|

Accueil - Recherche rapide - Tickets - Outils - Configquration - Préférences - Approbations

RT en un couﬂ d'ceil

~ Demandes prioritaires mModifier FS Recherche rapide modifier
n® Propriétaire Sujet File Créé Priorité File nouveau ouvert stagnant
448 Tewmer  essayeée.. adoptée. Informatique ily a 6 heures 1 Prendre Applicatif 1} 1 o
449 _=wwoz bug... Informatique iy a 107 min 0 Prendre Informatique 2 3
Lapth 1] 1 0
Reseau 1] 1] 1]
A Mes demandes en cours Modifier uds o o 0
Visio 0 1 1]
n® Demandeur Sujet Prorité Statut  Créé E‘::'::‘E
- q Trans.: RE: . P,
Sl = : ] -
430 - muniv soutenance 54 ouvert 1¥a3 o Jours Me pas rafraichir cette page J|
savoie.fr . jours
Rami
Go !
S Tickets résolus aujoredifui
~ Rappels
Sujet Intervenant
. Demandeur Demandé
Confirmer la date de test pour la soutenance [F_wd: RE: Avis de .
#439: Trans.: RE: soutenance Rami mise ¥ niveau] »
=7 + 38 heures ; » .:'y = 10
Sl e s
Plus d'encre dans
"CafetCp” ... e
dya o
Tmmar

haures




Accueil - Recherche rapide - Tickets - Outils - Configuration - Préférences - Approbations

Nouv. recherche - Mod. recherche - Avancé --- Aff. résultats - Maj en masse - #398

'interface au LAPP en images
Informations d’un ticket (dates, intervenants...)

lapp

Connecté

en tant que s 7 | Préférences | Déconnexion

|398 ||| Rechercher | || Créer un ticket dans | | Applicatif j|

M

Méta-données du ticket

09/04/200%

-~ Eléments de base ~ Rappels
Identifiant: 392
Statut: reésolu Nouveau rappel :
Restant: 0 min
priorité: /50 swet| |
File: Informatique Intervenant: | MNobody j
cehéance Cyvpu/mmyae|
-~ Personnes Choisissez une date
Intervenant: m=me oneme@ilssmmmmEs fre
Demandeurs: ‘=p <i=p@EaT 2 fr>
Cc:
AdminCc: ~ Dates
Crée: 12 Moy, 2008 14:21:02
. . o - Débute: MNon renseigng
~  Plus d'informations sur TSEECNS Ouvert le: 12 Mov, 2008 14:36:59
. - Dernier contact: 12 Mov, 2008 14:40:58
Commentaires sur cet utilisateur: . i -
Autocreated on ticket submission Echéance: 19 Mov. 2008 14:21:02
Les 10 tickets prioritaires de cet utilisateur: Fermeé: 12 Mov, 2008 14:42:26
ot UHliss U 2 ESRTENE S FTEUEES: Mis{e) a jour: 12 Nov. 2008 14:42:26 par Sssne
s Tout le monde
« MNow priviiegis o Relations
AN =t @ C d U AFTF

22



'interface au LAPP en images
'historique d’un ticket

~ Historique Mode d'affichage: En-tétes courts — En-ttes complets |

12 Mov, 2005 14:42:26 msssme - Status changé de ‘ouvert' a ‘résolu”

1Z Mov, 2008 14:40;55 RT_System - Mail sortant enregistré [Afficher]

12 Moy, 2008 14:40:55 @=sssne - Courrier ajouté [Répondre] [Commenter]
Télécharger {sans titre) [text/plain 5630]
bonjour
merci beaucoup pour toutes les informations o dessous
je vais m'en occuper
Le 12 Mov, 2008 14:21:02, ==p a échit :
= Bonjour,
= Christian e==mzid a termine son contrat, Pourriez-vous fermer tous

=585 comptes
= - lappsl

= - windows

= - email
-7

= L'ensemble de son travail a ete recupere, Wous pouvez donc effacer
aussi le contenu de ses comptes [lappsl, windows, web [ie

= httpe =S| df]

= Merci,

= Cordialement,

Bl ——— #m s

i 17 Mow. 2008 14:36:59 RT_System - Mail sortant enregistré [afficher]
12 Mov, 2005 14:36:59 RT_System - Status changé de 'nouveau’ a "ouvert’

12 Mov, 2008 14:21:02 RT_System - Mail sortant enregistré [Afficher]

“ 12 Mov, 2008 14;36:59 ssme - Pris

12 Moy, 2005 14:21:02 &=ep - Ticket crééie) [Répondre] [Commenter]

fermeture compte C.0 =mld
Wed, 12 Mow 20028 14:22:02 +0100
D (@ [ S fr

i <t @S fr

Teélécharger {sans titre) [text/plain 3320]
Bonjour,

Christian #=====d a termine son contrat. Pourriez-vous fermer tous ses
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'interface au LAPP en images
Le traitement d’'une demande (1/5)

‘Rédactiun : Demande d'intervention pour 'exemp - O] x|

Fichier Edition Affichage  Insérer  Format Opkions  Qubils  Aide

2| % ..

I_* L'ihpd-l" j L * - l.P -
Envover | Contacks  Orthographe Joindre SECurité Enreqistrer
Expediteur : I:*H:I <y | T e fr > - |G = fr j

Pour : 2= "reseau (support)” ] e W e
| Pour @ 2=

Suiet I Demande dintervention pour l'exemple. ..

I Texte principal j I Zourrier j .I_ AT _.:"'-T

B I

Voici une demande factice au support réseau. ..
Merci de répondre au plus vite.

Tn utilisateur factice;
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'interface au LAPP en images
Le traitement d’'une demande (2/5)

Connecte en tant que weeey | Préférences | Déconnexion
,dPP ||| Rechercher | || Créer un ticket dans || | Applicatif j|

Accueil - Recherche rapide - Tickets - Outils - Configuration - Préférences - Approbations

RT en un couE d’'ceil

~  Demandes prioritaires Modifier ~  Recherche rapide  modifier
n°® Propriétaire Sujet File créé Priorité File nouveau cuvertstagnant
. . o lyas Applicatif i} 1 1]
448 @Swe=r essayée.. adoptée. Informatique | 1 Prendre
v D . heures Informatigque 2 3 1]
449 @z bug... Informatique | ¥ 32 0 Prendre Iﬁapth 2 ; g
o eseau
451 wm—cl P::é‘::dli d'intervention pour Reseau lyaildasec O Prendre uds 0] 0 o
e Visio D1 0
Connecté en tant que y | Préférences | Déconnexion
- Mes demandes en cours 7] 'dPP ||| Rechercher | [ Créer un ticket dans | | Applicatif j|
no Demandeur Sujet Priorité Statut créé E“:‘i“
4zp m—univ- Trans.: RE: " ouvere 1¥a3 N Accueil - Recherche rapide - Tickets - Outils - Configuration - Préférences - Approbations
savoie.fr soutenance Rami jours

Nouw. recherche - Mod. recherche - Avance --- Aff. résultats - Maj en masse - #451

~  Rappels n°451 :

Affichar . Histarinue -

Confirmer la date de test pour la soutenance

vi -+ Prendre - Commenter -

#430: Trans.: RE: soutenance Rami
S==3 + 38 heures v Méta-données du ticket

-~ Historique Mode d'affichage: En-tétes courts — En-tétes complets

24 Mov, 2008 21:43:02 RT_System - Mail sortant enregistré [afficher]

24 Mov, 2008 21:43:02 ===l - Ticket crééfe) [Répondre] [Commenter]
Subject: Demande dintervention pour 'exemple...
Date: Mon, 24 Moy 2008 21:42:14 +0100
To: “reseau (support)” c——u@sme 022 fre
From: g <=l fr
Télécharger (sans titre} [text/plain 1100]
Woici une demande factice au support réseau...
Merci de repondre au plus vite,

Un utilisateur factice;
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'interface au LAPP en images
Le traitement d’'une demande (3/5)

=10/ x|
ichisr  Edition  Affichage  Aller & Messages  Qutils 2 -
— - : - Eessad — - 2§ Tickets ouverts - Microsoft Internet Explorer o ] 4|
ff_f: . / @ EQ,J @ C‘ [9\3 - x | Fichier ~Edition  Affichage  Faworis  Cutils 2 | ",'
Relever Ectite  Adresses | Répondre Rép, dtous Tramsférer | Etiquette  Supprimer  Indé @ - — o —~ -
Précédente - | - |ﬂ \ﬂ h| | ) Rechercher ' Favoris g ot e - |
= Sujet : [LAPP Support #453] Demande d'intervention pour I'exemple... O LIPS ra f/‘\{ @ [f_’__< g - ﬁ
De: m===u 0, fr Adresse I@ https:jjlapp-support. in2p3.frfre31SelfService/index. hitml j Ok |Liens > @ -
Réponse a: = —Hild
Date: 7234 ’ Connecté en tant que gcl | Déconnexion il
LAETE d £t dpp [ aner au ticket ||| |
Bonjour,

Tickets ouverts - Tickets fermés - Nouveau ticket

votre demande "Demande d'intervention pour 1l'exemple...™
été enregistrée par le support D= l==eoo 0, fr.

Pour toute future correspondance concernant cette demande, RT Se‘f Seerce Tleets OlIVEI‘tS
répondez Simplement & ce mail ou incluez la ligne suiwvante

dan=s le sujet de woLre message

[LAPP Support #453] ~ Mes tickets ouverts
i R n® Sujet Statut Demandeurs Intervenant
Bonne journee, 457 Demande d'intervention pour I'ezemple... ouvert mEEscl@e—fr =
Le support. Page 1sur 1

e e e R R [RT] mm—mmmmmmmm oo
~| L'état d'avancement de votre demande est consultable ici
~| https://L 3 Lfr/f {identifiants Windows)

~| ME: le =zite est accessible du LAPP ou par VPN unigquement. #|# RT 3.6.6 Caopyright 1996-2006 Best Practical Solutions, LLC,

l_l_l_’_|§|0 Internet
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'interface au LAPP en images
Le traitement d’'une demande (4/5)

Connecté en tant que gee=g | Préférences | Déconnexion

| ||| Rechercher | | Créer un ticket dans || | Applicatit v|| ‘

Mette a jour le ticket n°457 (Demande d'intervention

T

Accueil - Recherche rapide - Tickets - Outils - Configuration - Préférences - Approbatior

RT en un couﬂ d'oe

Statut:I résolu i j| Intervenant: Tg(inchangé)j Travaillé

N L i
Demandes prioritaires Mettre 3

jour le | Répondre aux demandeurs j|
ne Propriétaire sujet File tréé .

- . . type:
448 cr essayée... adoptée. Informatique ily a 7 heures ) - -
449  =enz bug... Infarmatique il v a 2 hauras Sujet: |Demande dintervention pour 'exemple... |
d d Ce: (Transmetire une copie de cette mise 5 jour 5 une liste d'adrassas mail séparéas par das virgules. Caci pe changera pas les
~ Mes demandes en cours destinataires des mises & jour suivantes.)
n? Demandeur Sujet Priorité Statut Bee: | |
I = (Transmetire une copie cachéde de catte mise 5 jour 3 une lste d'adresse mall séparde par des virgules. Cela ne modifie pas
T e — Trans.: RE: soutenance Rami 24 guvert cevx qui recevrent les mises & jour Futures.)
)

457 | ::.):;:amnl;jlidlintewention pour u] auvert Aftache: I Parcaoutir... | Ajouter d'autres fi

Message ll1e z4 Nov. 2008 22:43:55,
> Voici une demande factice au support réseau. ..
~ Rappels > Merci de répondre au plus vite.

B

Confirmer la date de test pour la soutenance
Un utilisateur factice;

WO

#439: Trans.: RE: soutenance Rami
2+ 37 heures

C'est fait, probléme résolu : je cldture 1'incident.
3i e probléme persiste, répondez Simplement & ce message.
Bonne journée,

e — L' administrateur
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'interface au LAPP en images
Le traitement d’'une demande (5/5)

[ aner auticket \|| ‘

[LAPP Support #457] Demande tervention pour I'exe - |EI|5| ,d® FEMNEEtS en tar: qus | | béconnexion

Fichisr  Edition  Affichage  Aller &  Messages  Qutls 2

. - ] | 1S
Relever Ecrire  Adresses | Répondre Rép. 4 tous Transférer | Ebiquette  Supprimer RT Self Service i Tickets fermés
= Sujet : [LAPP Support #457] Demande d'intervention pour I'exemple...

ickets ouverts - Tickets fermés - Nouveau ticket

De : Sylvain Gatriques via RT ~  Mes tickets fermés
Réponse & : r===a@Esel fr no Sujet Statut Demandeurs Intervenant
158 demande d'intervention [test] résolu — fr o= I
Date : Z3:00 159 test "t résalu
Pour : !iELLd lapp.in2p.fr Hot et :gf;t‘: (demande user non
171 TestRT reterne) =i
. . — - : 172 test2 résalu =i
Le 2‘.} HDV. Z008 22:43: 55f ol a ecr 1Tf. 175 Testa roooll —
Voici une demandes factice au support réseau... 176 TestS sans antispam résolu Py
Merci de répondre au plus wvite. 177 test6 as [zlteeffu(ed)emande Hesrnen Nobody
179 test8 résalu Mobody
181 testlo reésolu =]
182 test 11 résolu [ __r]
Un utilisasteur factice: 186 demande résolu Sy
187 walidation résalu
189 test d'attribution ;Sjtee;eu(el:)iemande Hsernon
215 test d'auto refresh reésalu Mobody
. . . . ~ . . rejeté (dermande user non
C'est fait, probléme résolu : je cléture 1'incident. 259 fest4 reterue) MNobody
: > . £ . > rejeté (demande user non
31 ce problémwme persiste, répohdez simplement & ©e message. 261 test6 TR Mobody
Bonne journée, 262 test7? [s]teetl:qeu(ec)!emande usernon D= @l === fr Mobody
. o 265 testg :g]teetl:qeu(ec)!emande user non —ak i —a
L'administrateur 266 t rejeté (demande user non P
estl0 retenue) s tEmeneEs fr ==
267 testll résolu g
| 5 271 demande d'intervention LAPTH par mail résolu =g
L - 279 testl3d résolu ==mig
Demande d'intervention pour 2 B
457 I'exemple... résalu =g

09/04/2009 Webinaire CCRI - RT au LAPP 28



Retour d’expérience de RT au LAPP
En production depuis début octobre 2008

Mise en production sans prévenir les utilisateurs
(fonctionnement par mail comme d’habitude)

Présentation/doc au labo pour expliquer I'interface
Web utilisateurs (peu utilisée)

Formation des membres du support a la logique du
nouvel outil (harmonisation du travail)

Outil pratique et tres bien adopté.

Le 1000¢™e ticket attendu dans quelques jours
(non, il n’y a rien a gagner) :-)



Conclusion générale

* ||l ne faut pas forcément chercher a tout changer : si
les utilisateurs sont déja habitués au mail, le HD peut
étre « invisible » pour eux

* La mise en place d’un helpdesk adapté n’est pas
triviale (pas de solution miracle) : ca demande de
I'investissement.

* Bon indicateur : I'adoption par les utilisateurs et le
support (ainsi que leur réflexions !) ;-)



Lien, entraide et questions...

e Site officiel, télechargement et wiki :
http://bestpractical.com

* Pour les admins qui souhaiteraient des infos sur la
configuration (scrips, modeles, choix...) : me
contacter par mail (cf. annuaire UMR5814)

Vos questions sont bienvenues
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