Gestion des incidents avec Redmine
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1 Redmine qu’est-ce que c’est?
Redmine est une plateforme de traitement d’incidents. Dans sa configuration pour les Libres savoirs, elle permet
de gérer les incidents rencontrés dans |’utilisation des plateformes Libres Savoirs, LMS et EOS.

Adresse d’accés directe a Redmine : https://libres-savoirs.syfadis.com

2 Connexion Redmine

2.1 Acces alaPlateforme Redmine
Cliquer sur le lien de la plateforme Redmine: https://libres-savoirs.syfadis.com

Saisir vos identifiant et mot de passe

Identifiant: Pdutertre

Mot de passe: P —

Rester connecte

Mot de passe perdu Connexion »

Se connecter
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= NOTE

Si vous ne pouvez pas vous connecter ou pour toutes demandes de modifications de votre compte

Redmine, vous pouvez ®crire “ | bdadresse de | 06®qui pe
étre signalés sur Redmine et nul par ailleurs.

2.2 Acces au projet Libres Savoirs

La plateforme Redmine permet de gérer les incidents de plusieurs projets. Nous sommes sur le projet des Libres
Savoirs et il faut I'indiquer sur la plateforme.

Cliquer en haut sur le menu Projet et cliquer sur le projet des Libres savoirs affiché.

Accueil Ma page Projets Aide

Redmine - Syfadis Suite

Projets

Libres Savoirs
Support interne pour la plateforme Syfadis Suite Libres Savoirs

Vous arrivez sur la page d’Apercu de I'espace du projet des Libres Savoirs.

LULST Activité Demandes Nouvelle demande  Annonces Documents

Apergu
Support interne pour la plateforme Syfadis Suite Libres Savoirs & Membres
- Gestionnaire: Administrateur Redmine, Anita Mezard, Assistance EOS, Leila Khelil, Pascal Dutertre, Patrick Lachassagne, Stéphane PAIN , Syfadis
i Suivi des demandes m
Futurskill
ouverts e e OF: A2 FORMATION, ACCUEIL ET PROMOTION, ACM FORMATION, AFEC 28, AFEC 41, AFEC ORLEANS, AFEC PITHIVIERS, AFPA ZANELLA, AFPP DE
‘Anomalie 38 1062 1100 TOURAINE, AFTEC -, AFTIB DEMEY, AGAFOR -, ALIRE -, AUDUNIS -, BGE CHER, C'EST POSSIBLE AUTREMENT, C. FOR, CECAM -, CEFIM -, CENTRE
Evolution 1 23 24 LOUIS GATIGNON, CFA ORLEANS, CFC STE CROIX STE EUVERTE, CFPPA CHARTRES, CFPPA AREINES, CFPPA BOURGES, CFPPA FONDETTES, CFPPA
LE CHESNOY, EMERGENCE -, ENTRAIDE OUVRIERE, EURINFAC DEPAGNE Guillaume, FAP 45, FORCADIS -, Geraldine Chupin, GIP FTLV-IP, GRETA
(EESEIED & g g3 DU CHER, GRETA EUREETLOIR, GRETA INDRE, GRETA INDRE ET LOIRE, GRETA LOIR ET CHER, GRETA LOIRET, IMEP -, INFREP -, INFREP 36, IRFA
. OUEST, ISMER -, MartineSAISON SAISON, MFR TOURS, Pascal Dutertre, Patrick Lachassagne, PRO FORMA, Quentin Prunier, Rabiha EL ALAMI,
Voir toutes les demandes

SCKOOL -, SEIRF 28, Sylvie ROUX, TIVOLI INITIATIVES, VIA FORMATION
& Derniéres annonces

2019 Inscription des nouveaux apprenants sur le LMS
Ajouté par Pascal Dutertre il y a 8 jours

Positionnement des visas du 2& BC sur la plateforme
Ajouté par Anita Mezard il y a plus d'un an

Mise & jour de la plateforme Libre savoirs - 01/09 et 05/09
Ajouté par Anita Mezard il v 2 plus d'un an

Message d'erreur "refresh channel” sur le Portail
Ajouté par Anita Mezard il y a environ 2 ans

Non transmission au LMS de la modification de comptes
Ajouté par Anita Mezard il y a plus de 2 ans

Voir toutes les annonces

Sur cette page d’apergu vous retrouvez le tableau de bord des demandes en cours sur Redmine, la liste des

Membres de cet espace ainsi qu’une zone d’annonces qui est utilisée par les administrateurs pour donner une
information a I’ensemble des utilisateurs.

3 Gestion des incidents

La gestion des tickets est importante, si vous souhaitez que les incidents signalés soient traités efficacement, il
faut respecter quelques régles. Pour la gestion des incidents, vous avez deux démarches disponibles :

U Soit c’est un nouvel incident et je crée une nouvelle demande.

U Soit c’est la mise a jour d’un incident alors je modifie le ticket pour continuer le fil de la discussion.

3.1 Création d’un ticket d’incident sur Redmine
Cliquer sur la commande Nouvelle demande située dans la barre bleue des menus

Remplir les informations nécessaires a la bonne compréhension de votre probleme
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Attribuer votre ticket a I'interlocuteur compétent (vous retrouvez en annexe les différents interlocuteurs), en cas
de doute assigner le ticket aux membres de I’équipe d’animation des Libres Savoirs Anita Mézard ou Pascal
Dutertre, ils feront le nécessaire pour attribuer ou résoudre votre ticket.

Attribuer un ordre de priorité, une catégorie et un nom Prénom pour que I'assistance connaisse le demandeur.

Apercu  Activité Demandes EGNVAICEENENIEE Annonces  Documents

Nouvelle demande

Tracker * Anomalie v
Sujet * Egpace Apprenant vide sur le LMS

Description 5, U & €C m m mB = =

e o [z @ (@

Bonjour,
L'espace Apprenant sur la plateforme LHS de M. Ghost Fantéme est complitement vide. Il n'as pss de ressource ni sucune donnée (je joins la copie d'écran)

Stagisire Nom : Ghost Prénom Fantdme Date de naissance : 88/@3/1965

Cordialement
Louis L
Statut *  nouveau v Début | 55/91 /2813
Priorité * | yormal v Echéance 45 /nm / asaa
Assigné a pascal Dutertre v Temps estime Heures
Catégorie | |15 v
Prénom et nom du | gyis |3 Brocante Courriel-téléphone * | o|gul aBroc fourbi fr 08 12 16 45 87
demandeur *
Fichiers , Capture PNG Description facultative o

Sélect. fichiers | Aucun fichier choisi (Taille maximale: 5 M)
Créer | Créer et continuer | Prévisualisation

= NOTE

I'I est pojsuser dedfiehierd &\atre ticket. Vous retrouvez en bas de la page le bouton
« Sélectionner un fichier  »

Une fois votre ticket rédigé, cliquez sur le bouton Créer.

Vous avez un résumé de votre ticket, il est maintenant créé. Ce ticket porte un N° qui est attribué
automatiquement au ticket nouvellement créé.

« Demande #1990 créée.

Anomalie #1990 Modifier ¢ Surveiller

Espace Apprenant vide sur le LMS ent | 1 sur 36 | Suivant »

Ajouté par Pascal Dutertre il y a moins d'une minute.

Statut: Nouveau Début: 29/01/2019

Priorité: Normal Echéance:

Assigné a: Pascal Dutertre % réalisé: 0%

Catégorie: LMS

Préenom et nom du Louis la Brocante Courriel-téléphone: LoulouLaBroc.fourbi.fr 08 12 16 45 87

demandeur:

Description @ Citer
Bonjour,

L'espace Apprenant sur la plateforme LMS de M. Ghost Fantéme est complétement vide. Il n‘a pas de ressource ni aucune donnée (je joins la copie d'écran)
Stagiaire Nom : Gheost Prénom Fantdme Date de naissance : 08/03/1965

Cordialement

Louis LB

# Capture.PNG 4 (20,3 ko) Pascal Dutertre, 25/01/2019 01:06 PM
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3.2 Visualiser son Ticket dans Redmine
Les tickets sont visibles dans la liste des tickets en cours de traitement. Cliquer sur le menu Demandes pour
visualiser votre ticket.

Apercu  Activité QDILENGEIE Nouvelle demande Annonces Documents

Demandes @ Nouvelle demande
= Filtres
¥ statut ouvert ¥ Ajouter le filtre v
[ Tracker égal A Anomalie M
» Options

« Appliquer @ Effacer

] # = Tracker Statut Priorité Sujet Auteur Assigné a Mis-a-jour Catégorie
[ 1990  Anomalie Nouveau Normal Espace Apprenant vide sur le LMS Pascal Dutertre Pascal Dutertre 29/01/2019 01:47 PM LMS
(] 1988 Anomalie Assigné Haut Visas confirmé non transmis sur EQS CFPPA AREINES Anita Mezard 28/01/2019 10:36 AM Bascule Visas Libres Saveirs vers EQS
| 1986 Anomalie Assigné Urgent probléme basculement C. FOR Syfadis Futurskill  29/01/2019 12:26 PM Bascule Visas Libres Saveirs vers EQS
[ 1984  Anomalie Assigné Normal Probleame debascule sur la plateforme EOS GRETA EUREETLOIR Pascal Dutertre 28/01/2019 12:22 PM Bascule Visas Libres Savoirs vers EQS
(] 1982  Anomalie Résolu Normal Export des formations KO Assistance EOS Syfadis Futurskill 28/01/2019 08:28 AM Portail
[ 1976 @ Anomalie Assigné Normal Probléme de bascule sur EQS GRETA EUREETLOIR Pascal Dutertre 24/01/2019 03:58 PM Bascule Visas Libres Saveirs vers EQS
[] 1975  Anomalie Résolu Normal Modification des dates de fin d'action CEFIM Pascal Dutertre Pascal Dutertre 24/01/2019 09:17 AM Modification de sessions
[ 1974 Anomalie Assigné Urgent  Visa pro numérigue 2018 non positionné au 31/12/2018 GRETA INDRE ET LOIRE  Anita Mezard 29/01/2019 11:29 AM Marchés
[ 1971  Anomalie Assigné Haut transfert visas sue EOS BGE CHER Anita Mezard 23/01/2019 02:54 PM Bascule Visas Libres Saveirs vers EOS
(] 1967 Anomalie Assigné Haut Demande de mot de passe systématigue GRETA INDRE ET LOIRE  Pascal Dutertre 21/01/2018 02:56 PM LMS
[ 1966 @ Anomalie Assigné Normal Lien vers le LMS Pascal Dutertre Syfadis Futurskill — 21/01/2019 10:28 AM LMS
[] 1965 Anomalie Assigné Urgent CEFIM - Confirmations de visa non enregistrées le CEFIM - Syfadis Futurskill ~ 24/01/2019 09:44 AM autre

19/12/18
[] 1963 Anomalie Assigné Urgent  inscription apprenant visa 2019 GRETA INDRE ET LOIRE ~ Pascal Dutertre 18/01/2019 08:52 AM LMS
[ 1962 Anomalie Assigné Urgent apprenants non transférés sur EOS BGE CHER Pascal Dutertre 18/01/2019 09:00 AM Bascule Visas Libres Saveirs vers EOS
(] 1955 Anomalie Assigné Haut Sous traitance dans EOS IMEP - IMEP - 18/01/2019 11:20 AM Sous-traitances
[ 1954  Anomalie Assigné Normal Probléme bascule Visas Libres Savoirs vers EOS GRETA EUREETLOIR Pascal Dutertre 17/01/2019 10:48 &AM Bascule Visas Libres Saveirs vers EQS
[] 1952  Anomalie Résolu Normal bascule plateforme libres savoirs vers EOS GRETA DU CHER Pascal Dutertre 24/01/2019 03:43 PM Bascule Visas Libres Savoirs vers EQS
(| 1950 Anomalie Résolu Urgent Demande de renvoi Visas CFA ORLEANS Pascal Dutertre 16/01/2018 04:34 PM Bascule Visas Libres Saveirs vers EQS
[ 1945 Anomalie Commentaire Normal Non accés au suivi réalisé sur la plateforme Syfadis GRETA EUREETLOIR Syfadis Futurskill ~ 17/01/2019 10:50 AM LMS
(] 1944 Anomalie Commentaire Normal Non reconnaissance des photos d'un article par Facebook Quentin Prunier Quentin Prunier 16/01/2019 08:56 AM
[/ 1941 Anomalie Résolu Immédiat Nouveau compte EOS- Dossier 2018 AFTIB DEMEY AFTIB DEMEY  10/01/2019 04:06 PM EOS

Les tickets en attente de traitement ont le statut Nouveay dés que le ticket est en traitement, il devient Assigné
Vous retrouverez en annexe les différents états d’un ticket Redmine.

= NOTE

Tous les tickets sont accessibles et peuvent étre consultés. Tous les organismes partagent le méme
espace. Par convention on consulte ses propres tickets, mais si un probléme similaire au notre est
en cours de traitement il est possible de voir la réponse apportée sur un autre ticket

3.3 Evolution du traitement du ticket
La premiére étape d’évolution de votre ticket est I’assignation. Dans cette assignation, votre interlocuteur peut
apporter une réponse et vous sollicitez ou simplement attribuer le ticket a I'interlocuteur approprié.

¢ Appliquer @ Effacer [ Sauvegarder

] # = Tracker Statut Priorité Sujet Auteur Assigné a Mis-a-jour Catégorie
[] 1990 Anomalie Assigné Normal Espace Apprenant vide sur le LMS Pascal Dutertre Pascal Dutertre 29/01/2019 03:06 PM LMS
= 1088 Annmalis Accinng Hant Vfieae ronfirmé nnn francemic cur FOS CFPPA ARFINES Anita Mazard 2Q/01/2010 10-2R &AM Racrnla Vicac |ihres Savnire vers FNS

= NOTE

Toute modification apportée sur un ticket f er a-mhlatuibug autgestbidnaine duecompte
Redmi ne. Pour rappel, il néy a qudun seul compte par
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Extrait du mail recu suite a I’assignation du ticket

Courrier & Contacts El Agenda @ Digiposte % préférences [Libres Savoirs %

Répondre ¥ Supprimer || Courrierindésirable | Déplacer ™ | Imprimer | | Actions ¥

29Janvier 20191506 &

[Libres Savoirs - Anomalie #1990] (Assigné) Espace Apprenant vide sur le LMS
De: no-reply-redmine regioncentre

& Archiver dans Digiposte:

La demande #1990 a été mise 3 jour par Pascal Dutertre.

« Fichier Inscrire un nouvel utilisateur sur le LMS. pdf ajouté
+ Statut changé de Nouvesu 3 Assigné

Bonjour Louis,
Le probléme provient de I'attribution du réle de I'apprenant sur la plateforme LMS.

Je joins & ce ticket le mémo sur la création d'un nouvel utilisateur sur le LMS, tu y trouveras le chapitre sur I'attribution du Réle de I'utilisateur.
Bonne lecture

Bonne journée
Pascal Dutertre

Anomalie #1990: Espace Apprenant vide sur le LMS

* Auteur: Pascal Dutertre

« Statut: Assigné

+ Priorité: Normal

+ Assigné a: Pascal Dutertre

« Catégorie: LMS

+ Version cible:

« Prénom et nom du demandeur: Louis I3 Brocante

= Courriel-téléphone: LoulouLaBroc.fourbi.fr 08 12 16 45 87

Bonjour,
L'espace Apprenant sur la plateforme LMS de M. Ghost Fantdme est complétement vide. 1| n'a pas de ressource ni aucune donnée (je joins la copie d'écran)
Stagiaire Nom : Ghost Prénom Fantéme Date de naissance : 08/03/1965

Cordialement

Louis LB

= NOTE

Bien sirt out e r®ponse envoy®e en retouretdedecet rmaaiitle nmeen tf,e rial
boite de réception de la messagerie no -replyé.

3.4 Modification d’un ticket
Lors du traitement de I'incident les différents interlocuteurs vous solliciteront pour obtenir un complément
d’information ou alors vous demanderont si le probléme est résolu.

Comme vu ici dans le ticket présenté, votre interlocuteur vous apporte une réponse et si apres traitement la
solution est bonne, il faut lui faire un retour ou si le probléme persiste demander un complément d’informations.
Ici, dans tous les cas il faut donner une réponse au traitement de votre demande.

Accéder aux Demandes via le menu de Redmine

Cliquer sur le Sujetde votre ticket pour afficher la page de modification de I'incident. Pour notre cas « Espace
Apprenant vide sur leMS»

¢ Appliquer @ Effacer [ Sauvegarder

# v Tracker Statut Priorité Sujet Auteur Assigné & Mis-a-jour Catégorie
1990  Anomalie Assigné Normal Espace Apprenant vide sur le LMS Pascal Dutertre Pascal Dutertre 29/01/2019 03:06 PM LMS
1088 Annmalis Accinnd Hant \fisas ronfirmé non tranemic sur FNG CEDDA ARETNES Anita Mazard 20/A1/201Q 10:2R &M Bacrula Visac |ihras Gaunirs uars ENG
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Nous retrouvons notre ticket et le fil de discussion du ticket

Apercu  Activité QDOELENGEE Nouvelle demande Annonces Documents

" Modifier

Anomalie #1990

Espace Apprenant vide sur le LMS

Ajouté par Pascal Dutertre il y a environ 2 heures. Mis a jour il y 8 18 minutes.

Statut: Assigné Début: 29/01/2019

Priorité: Normal Echéance:

Assigné a: Pascal Dutertre % réalisé: 0%

Catégorie: LMS

Prénom et nom du Louis la Brocante Courriel-téléphone: LoulouLaBroc.fourbi.fr 08 12 16 45 87
demandeur:

Description

Bonjour,

L'espace Apprenant sur la plateforme LMS de M. Ghost Fantéme est complétement vide. Il n'a pas de ressource ni aucune donnée (je joins la copie d'écran)
Stagiaire Nom : Ghost Prénom Fantéme Date de naissance : 08/03/1965

Cordialement

Louis LB

# Capture.PNG & (20,3 ko) Pascal Dutertre, 20/01/2019 01:06 PM
# Inscrire un nouvel utilisateur sur le LMS.pdf (953 ko) Pascal Dutertre, 29/01/2019 03:06 PM

Historique

Mis & jour par Pascal Dutertre il y a 18 minutes

« Fichier Inscrire un sur le LMS.pdf ajouté

« Statut changé de /
Bonjour Louis,
Le probléeme provient de I'attribution du réle de 'apprenant sur la plateforme LMS.
Je joins & ce ticket le mémo sur la création d'un nouvel utilisateur sur le LMS, tu v trouveras le chapitre sur I'attribution du Réle de I'utilisateur.
Bonne lecture

Bonne journée
Pascal Dutertre

= NOTE

Surveiller

Suivant =

© Citer

#1

Les pieces jointes se retrouvent en bas du premier message. Quelle que soit la longueur des
échanges, ces pieces jointes seront accessibles ici.

Vous souhaitez maintenant informer votre interlocuteur que votre incident est résolu (ou au contraire que vous

ne comprenez pas ses explications).

Cliquer sur le bouton Modifier (- M2difier ) situé en haut a droite du ticket.
Redmine ouvre une fenétre de saisie dans laquelle vous allez continuer le fil de la discussion.

Saisir votre message.

Modifier

Notes

B 7| U|-®S|C||[H|HHB |=||i

il
(]
i

Pre < |gg @ @

Bonjour,

Merci pour ce document, aprés avoir suivi la démarche mon apprenant peut travailler.
Tu peux clore ce ticket

Cordialement

L La Broc |

Fichiers

Sélect. fichiers | Aucun fichier choisi (Taille maximale: 5 Ma)

Soumettre | Prévisualisation | Annuler
Compléter ce message et valider la saisie en cliquant sur Soumettre.

Une fois votre ticket traité favorablement, son état passera par Résolu avant qu’il ne soit clos.
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4 Annexe

4.1 Type de suivi sur Redmine
Redmine permet de déposer des tickets concernant des besoins spécifiques :

([a)

Anomalie : L'action réalisée ne correspond pas aux attentes, La plateforme est en erreur. Une copie
écran définissant les données en erreur est utile a sa résolution.

(@)

Evolution : Je souhaite effectuer telle action, mais elle n’est pas proposée.

([

Assistance : D’habitude tout fonctionne bien, mais les résultats attendus ne sont pas cohérents ; Je ne
sais plus comment faire cette manipulation.

U Commentaire : J'informe la personne ou la questionne sur le ticket

4.2 Les Statuts de Redmine
Il est possible de suivre I’évolution d’'une demande tracée par Redmine grace aux « statuts » :

U Nouveau : C'est le statut lors de la création du ticket.

(@)

Assigné : L'équipe a pris en compte la demande et est en train de la traiter.

([

Résolu : L'équipe a considéré avoir résolu la demande

()

Cloturé : Le ticket est fermé et n’est plus dans la liste des demandes

4.3 Priorisé son ticket
Les anomalies et demandes d’assistance sont traitées en priorité en fonction du caractére d’urgence indiqué ou a
défaut par ordre chronologique :

(@)

Bas

(a)

Normal
U Haut

U Urgent
U Immédiat

Si tous les tickets sont priorisés a « immédiat » ou « urgent », le caractére d’urgence ne peut plus étre identifié et
les tickets sont pris en charge dans I'ordre chronologique d’ouverture.

4.4 Les principaux interlocuteurs assignés

. Nom |l  Réle | Plateforme
Syfadis Futurskill Administrateur Libres Savoirs

Administrateur LMS
Administrateur EOS
Animation Libres Savoirs/ LMS/ EOS/ ©
Supervision Région Marchés Libres Savoirs/ LMS/ EOS/ ©
Supervision Région DSI EOS
Supervision Equipe d’animation Libres Savoirs/ LMS/ EOS/ ©

4.5 Les principales catégories
Elles sont en évolution permanente et dressent une liste non exhaustive des anomalies rencontrées
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