Créer/Fermer/Reéouvrir un ticket

Creéer un ticket teléephonique

Accéder au masque de creation

Pour créer un ticket par téléphone (le plus courant), on peut, a choix:

e se rendre dans le menu "Tickets->Nouveau ticket par téléphone" (option 1)
e cliquer sur l'icone téléphone (option 2)
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Remplir le masque de creation

Nom de la personne requérante (obligatoire)
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Saisir le nom du ou des clients en tapant dans le champ "Utilisateur client", a choix (avec
autocomplétion):

e le username UNIL (premiere lettre du prénom et sept lettres du nom de famille)
e le prénom
e le nom de famille

Les informations client (adresse de I'annuaire central) apparaissent alors sur la droite de la page
(non visible sur la capture ci-dessous). On peut s'assurer avec la personne requérante qu'elles sont
justes.

Type (obligatoire)

A choix

e incident
e probleme
e demande de service

Nom de la file (obligatoire)

Choisir une file ou le ticket sera déposé. Ne sont affichées ici que les files ou I'opératrice ou
opérateur ont des droits de création de ticket.

Champs libres (optionnels)

Il est possible d'ajouter

e le numéro d'inventaire de I'ordinateur posant probleme, précédé de "i". Exemple: i1070

e des informations de contact supplémentaires (heures de présence du client, numéro de
portable, etc.).

e un tag. Cela introduit de la souplesse dans le systéeme. Au lieu de multiplier les files, il
suffit de saisir un tag. Une opératrice ou un opérateur peut ainsi créer une liste de tags
(signaler a qui est destiné le ticket en fonction des spécialités de chacun, projet, suivi
statistique,...). Associé a des requétes de recherche sauvegardées, cela permet de créer
des files virtuelles.

e une information sur du matériel déposé

e une heure de "Rendez-vous"

Tag (obligatoire en mobile)

e Sinon impossible de fermer le ticket

Propriétaire (optionnel)

Choisir une ou un propriétaire pour le ticket. Cela verrouille le ticket au nom de la personne choisie.

Titre, contenu (obligatoire) et modéele (optionnel)



Choisir un sujet, un modele de ticket (si existant et si voulu) et la description de I'incident.
Attention, la premieéere description est toujours visible pour la personne requérante, via
I'interface client-e-s.

Piece jointe (optionnelle)

il est possible d'ajouter une piece jointe - capture d'écran du probleme ou fichier problématique par
exemple

Etat du ticket (obligatoire)

Saisir le prochain état du ticket (par défaut, ouvert)

Définir une priorité (obligatoire)

Choisir la priorité, normale (par défaut) ou urgente

Vue du masque de creation par defaut



Créer un nouveau Ticket téléphonique

* Utilisateur client:

* Type:

* Vers la file:

No inventaire (ex.: i...) / No série (ex.: s...):
Contact client (dispo, mobile, email privé, bureau):
Tags (version OS + soft, projets,...):

Matériel déposé:

Rendez-vous:

Propriétaire:

* Sujet:

Options:

Mcdéle de texte:

* Texte:

Piéces jointes:

Prochain état du ticket:
Priorité:

Unités de temps (minutes):

@® “Etudiant Tutest" <Etudiant.Tutest@unil.ch>

incident
Help desk - hotline
i12345
079 234 56 78
test
chargeur
Lu. 01.08.2022
Manuel Girardin
Mon ticket
[ Utilisateur client ]

TODO LIST standard

Spécifier un modéle va remplacer tout texte ou piéce jointe.
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Créer un "ticket par e-mail"

Un ticket est généralement créé suite a une interaction avec une personne requérante (mail ou
téléphone). Mais il est également possible de se retrouver dans une situation ou le premier mail

doit partir de OTOBO.
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Pour créer un ticket par email (le plus courant), on peut, a choix:

e se rendre dans le menu "Tickets->Nouveau ticket par email" (option 1)
e cliquer sur l'icone mail (option 2)

ents Ticket Administrateur Q

Vue par files

Vue par statut

Vue par remontées

Nouveau ticket par télépiione |=
Nouveau ticket par e-mail

Rechercher

e Remplir ensuite le masque de création, sensiblement identique au masque de création

d'un ticket téléphonique.

Fermer un ticket

On peut fermer un ticket de plusieurs facons

...dans la vue d'un ticket

Cliquer sur sur le bouton "Fermer"
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Administratet

Ticket#10544811 — test
Retour | Verrouiller | Mark as (unjseen~ | Historique | Imprimer | Priorité | Free Fields | Lier = Propriétaire = Client | Note | Mail sortant = Fusionner | Enattente | Suivie | Fermer | Rrocessus - Déplacer-
w Article Overview - 1 Article(s) T
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1 —  Manuel Girardin Téléphone test 08.07.2022 09:20
w #1 - test — Manuel Girardin - 08.07.2022 09:20 via Téléphone by Manuel Girardin
Manuel Girardin
Administrateurs OTRS
test
Marquer comme important | Imprimer | Scinder = Transférer ~ Répondre

test

Mark as unseen

...via d'une note ou de l'envol

Changer la rubrique "Etat suivant" en "clos".

d'un mall
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Add Note to Ticket#10544811 — test
w Paramétres du ticket

* Type: demande de service

Etat suivant: clos

w Ajout d'article

Informer des opérateurs:

Informer les opérateurs

impliqués:
Vous pouvez sélectionner des opérateurs additionnels, qui seront notifiés de I'ajout de cet article.
*Sujet:  Note

Modéle de texte:

Spécifier un modeéle va remplacer tout texte ou piéce jointe.

* Texte:
-
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test fermeture

Piéces jointes:

fe

Est visible par le client: D

Unités de temps (minutes)

& Envoyer BEN (# Enregistrer comme brouillon

... dans l'interface client-e:s

Une personne requérante peut également fermer un ticket dans l'interface client-e-s.

Reéouvrir un ticket

Un ticket fermé peut étre réouvert des facons suivantes:
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e La personne requérante envoie un mail avec la mention [Ticket#10YYYYYY] dans son
objet. OTOBO le place dans le ticket mentionné et le réouvre.

e L'opératrice ou I'opérateur ajoute une note dans le ticket et change I'état en autre chose
que "clos".

e L'opératrice ou I'opérateur envoie un mail a une personne requérante dans un ticket déja
fermé. Elle ou il peut alors choisir le prochain état du ticket et choisir un autre état que
“clos".
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