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Etapes de traitement d’un ticket – Gestion des Statuts
1- Réception d’un nouveau ticket dans OS Ticket
Dans OS Ticket, les nouveaux tickets arrivent dans l’onglet :
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Ils sont identifiables car ils ne sont pas encore affectés à un agent, ils sont affectés à un pôle :
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2- Affectation du ticket à un agent et changement de statut de Ouvert vers Commande en cours

Quand vous sélectionnez un ticket pour le traiter :

·  sélectionnez la réponse standard « Ticket en cours de traitement »
· Modifiez l’état du ticket à « En Cours »

[image: image3.png]Répondre au message | Poster une note inteme  Transférer & un service Réaffecter le ticket

A NAJJAR EMMANUELLE <emmanuelle najar@univ-paris fi>
Collaborateurs:

Destinataires (3 de 3)
Réponse: Ticketen cours de traitement Ticket %{ticket number} -

<> 49 A B I U A B 5

Ticket n°£903127
Bonjour,

Nous avons bien recu votre demande.
Votre demande est en cours de traitement.

Bien & vous
Pole Logistique,

@ Déposez les fichiers ici ou Ajoutez depuis votre ordinateur

Signature:
Etat du ticket:





· Cela évite que le ticket soit traité par plusieurs personnes

· L’utilisateur est informé que son ticket est en cours de traitement

· Le ticket apparaît maintenant dans l’onglet [image: image4.png]& Mes tickets




Il n’apparaît plus dans les tickets [image: image5.png][ Ouverts



, il est dans les tickets [image: image6.png]7] Répondu



car une réponse a été faite à l’utilisateur

3- Traitement des commandes, tickets
Dans[image: image7.png]& Mes tickets



, vous pouvez trier les tickets à traiter par Date, sujet, Créateur, statut…
Quand le numéro du ticket est en gras : le dernier message a été envoyé par le créateur du ticket
sinon : le dernier message a été envoyé par le pôle (vous ou un collègue)
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Ticket ¢  Date ¢ Sujet ¢ De ¢ Statt ¢  Priorité$ | Service +
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validé
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traitée




Si besoin d’information supplémentaire, vous pouvez demander à l’utilisateur.

TOUJOURS échanger à travers l’outil OS Ticket.
· Cela permet de savoir à tout moment où en est le traitement d’un ticket et en cas d’absence il peut être traité par un collègue
Vous pouvez :

· Ecrire à l’utilisateur en  choisissant[image: image9.png]Répondre au message



, il existe des réponses type, vous pouvez également écrire votre propre réponse

· Documenter une conversation téléphonique ou précision utile au traitement du ticket en choisissant [image: image10.png]Poster une note interne




· Si le ticket n’est pas destiné à votre pôle, vous pourrez le rediriger vers le bon pôle en choisissant [image: image11.png]Réaffecter le ticket



 puis[image: image12.png]Transférer a un service



, il est essentiel de faire les 2 opérations
Lors de la création du bon de commande dans Carambole, renseigner le numéro de ticket dans l’onglet Informations, champ référence.

Pour le Labex, il faudra penser à ajouter le numéro de référence communiqué
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Une fois le bon de commande créé :

Cas des commandes hors marché, se reporter au point 4
Cas des UFR

· Le bon de commande est envoyé à l’utilisateur pour signature de l’ordonnateur en pièce jointe du ticket
· Il est retourné au pôle une fois signé pour envoi au fournisseur, sauf achat spécifique
· Notifiez l’utilisateur de l’envoi du bon de commande au fournisseur et Modifiez l’état du ticket à « Commande traitée »
[image: image14.png]Répondre au message | Poster une note inteme  Transférer & un service Réaffecter le ticket

A KALAFATE AMIHNA <amihna kalafate @univ-paris fi>

Destinataires (2 de 2)

Réponse:

Ticket n°£406099
Bonjour,

Veilez trouver ci-oint le Bon De Commande 4 éditer et & faire signer par fordonnateur.
Merci de bien vouloir nous le retourner signé afin que nous puissions la transmettre au fournisseur.

En vous remerciant par avance,

Bien & vous,
Pole Logistique,

@ Déposez les fichiers ici ou Ajoutez depuis votre ordinateur

Signature:
Etat du ticket:





Cas des services centraux
· Le bon de commande est mis à la signature du DGS par le pôle, envoi d’une notification au créateur du ticket, le statut est toujours en cours
[image: image15.png]Répondre au message | Poster une note inteme  Transférer & un service Réaffecter le ticket

A PERTHUISOT FLORA <flora perthuisot@univ-paris8 fr> +
Collaborateurs: Destinataires (1 de 1)
Réponse:
® = —
Ticket #725143
Bonjour,
Votre commande n® xxx a été validée et est en attente de signature par le DGS.
Bien & vous
Pole Divers, FQUCHER GERALDINE
® Déposez les fichiers ici ou Ajoutez depuis votre ordinateur
Signature:

Etat du ticket:




· Récupérez le bon de commande et Envoyez-le au fournisseur puis
· Notifiez l’utilisateur de l’envoi du bon de commande au fournisseur, Modifiez l’état du ticket à « Commande traitée », joignez une copie du bon de commande signé au ticket

[image: image16.png]Répondre au message | Poster une note inteme  Transférer & un service Réaffecter le ticket

A PERTHUISOT FLORA <flora perthuisot@univ-parisé fi> +
Collaborateurs: Destinataires (1 de 1)
Réponse: & au founisseur Ticket %flicketnumber} [-]
© % % B I U n s == E D E ® = —
Ticket n°£725143
Bonjour,

Nous vous informons que le bon de commande concemant votre demande d'achat vient d'

Vous le trouverez ci-joint |

Bien a vous
Pole Divers, FQUCHER GERALDINE

@ Déposez les fichiers ici ou Ajoutez depuis votre ordinateur

Signature:

Aucune
Etat du ticket: Commande traitée -




4- Demande de validation d’une commande hors marché

Si vous traitez une commande hors marché, elle devra être validée par le service des marchés. Un message apparaît dans Carambole :
[image: image17.png]Fin de commande.

Votre commande doit-&tre validée par le service des achats.
Une demande de validation va étre envoyée par mail.

Observations:





La commande ne peut pas être téléchargée ou imprimée tant qu’elle n’a pas été validée par le service des marchés.

Si vous obtenez ce message, informez l’utilisateur :

[image: image18.png]A:

Collaborateurs:

Réponse:

Signature:
Etat du ticket:

Répondre au message | Poster une note inteme  Transférer & un service Réaffecter le ticket

TIAN THIERRY <thierry tian-sio-po@univ-paris fi> ~
Destinataires (6 de 6)

< 9 B I U A @B

Ticket N°2736046
Bonjour,

Votre commande n° xxx a été enregistrée et doit-étre validée par le service des marchés.
Une demande de validation leur a été envoyée par mail automatique de Carambole.

En vous remerciant par avance,

Bien a vous
Péle DS,

@ Déposez les fichiers ici ou Ajoutez depuis votre ordinateur

Aucune





Une fois la commande validée par le service des marchés, vous recevez une notification par email :
[image: image19.png]* @ suet o= Expéditeur © Date
@  SERVICEACHAT: Commande6982 ACCEPTEE. - Joel GOLDMAN - 22/06/20161631




Dans le détail du mail reçu, vous aurez la référence du ticket…

[image: image20.png]De Joel GOLDMAN'Y 4 Reépondre | = Transférer | {5 Archiver | @ Indésirable | @ Supprimer
Sujet SERVICE ACHAT : Commande 6982 ACCEPTEE. 22/06/201616:31
Pour Mok, Joel GOLDMAN'Y Autres actions
Bonjour

Votre commande 6982, suite a votre demande ci-dessous, a ete acceptée par JOEL GOLDMAN.
Vous pouvez imprimer votre commande.

Demande
Commande : 6982 Demande du : 22/06/2016 A 16:28
Fournisseur : SAR@@148 Nom : SARL LOCUTIL

Libelle : Location d'un véhicule catégorie Utilitaire 22m* avec hayon pour 3 jours et 360 km
Reference : Ticket #341750
BudgAtaire :

900-150

Impression @ : https:

/apps.univ-paris8.fr/cgi-bin/WebObjects/Carambole.woa/wa/imprimerComman





Vous pouvez maintenant poursuivre le traitement du ticket et la validation du bon de commande par la signature de l’ordonnateur. Revenir sur le point 3.
5- Litiges

En cas de litige sur la commande, vous identifiez le litige ou vous êtes informés du litige par l’utilisateur :

Postez une note interne et modifiez l’état du ticket sur « litige »
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renseignez le détail du litige:
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| © Dsposez e fciers i ou Ajouez depuis votre rdinateur

Etat du ticket: it





Le ticket restera en « litige » jusqu’à résolution du litige.

6- Réception de livraison et attestation de service fait

La gestion des livraisons se fait par OS Ticket, idéalement le Bon de livraison sera joint au ticket.

Utilisez la réponse standard liée à la gestion de livraison relative à votre pôle.

Une fois le matériel réceptionné ou la prestation de service complétée, l’utilisateur doit notifier le pôle de l’attestation de service fait dans OS Ticket.
Le pôle atteste le service fait dans Carambole

2 cas de figure :

La facture n’a pas encore été pré-liquidée

L’utilisateur vous informe de la réception de sa commande, elle est conforme au bon de commande, il « atteste du service fait » dans OS Ticket : mention réception totale/partielle et montant du Service Fait
En attendant la réception de la facture par le service facturier :
· Postez une note interne et modifiez l’état du ticket sur « service fait validé »

[image: image22.png]GUILLEMIN ANNE-FLEUR

je confirme le service fait.
Cordialement

Répondre au message | Poster une note intere | Transférer & un service Réaffecter le ticket
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La facture a été pré-liquidée et vous avez reçu une notification du service facturier

[image: image23.png]* @ Sujet o Expditeur © Date
Demande de certification de service fait (fact. 0002 / LES00064 - LES NEVEUX DE PHILIDOR ) . rifkajeliti@univ-parisBfr  + 23/05/2016 08:40




Dans le corps de l’email reçu, vous verrez le numéro de ticket :
[image: image24.png]De rifkajeliit
S Demande de certification de service fat (fact. 0002/ LES00064 - LES NEVEUX DE PHILIDOR)
Pour Mo

Merci de certifier le service fait dés que ce sera le cas pour la facture suivante :

N° facture
Date Facture

: 002
25/02/2016

Hontant Budgétaire : 414,00
Fournisseur LESBE064 - LES NEVEUX DE PHILIDOR
Date commande : 25/62/2616

N° commande
Référence commande
Libellé commande

2338
Ticket #410792
Engagement 22me semestre universitaire 2815-2816 Encadrement du ¢





· Ouvrez le Ticket dans OS Ticket

· Si le statut est « commande traitée », vous devez demander à l’utilisateur d’attester du service fait : mention N° facture et montant
· Sélectionnez Répondre au message, choisissez a réponse standard de demande d’attestation de service fait et copiez le contenu du mail dans le message envoyé à l’utilisateur

[image: image25.png]A

Collaborateurs:

Réponse:

Signature:
Etat du ticket:

Répondre au message | Poster une note inteme  Transférer & un service Réaffecter le ticket

PERTHUISOT FLORA <flora perthuisot@univ-pariss fr> ~
[0 Destinataires (1 de 1)

mande d'ati

= E = e

N S

Ticket N°2931135
Bonjour,

Nous avons recu une demande d'attestation de service fait de la part du Service Facturier
Merci de nous confirmer le Service Fait, détail ci-dessous:

N° facture : 0002
Date Facture : 25/02/2016

Montant Budgétaire - 414,00

Fournisseur : LES00064 - LES NEVEUX DE PHILIDOR

Date commande : 25/02/2016

N° commande : 2338

Référence commande : Ticket #410792

Libellé commande : Engagement 2éme semestre universitaire 2015-2016.

En vous remerciant par avance,

Bien a vous
Pole Divers, PERON NADEGE

@ Déposez les fichiers ici ou Ajoutez depuis votre ordinateur

© Aucune

Commande raitée (actuel) +




· Si le statut est « service fait validé » ou vous venez de recevoir la confirmation du service fait, alors :
· Allez dans Carambole cliquez sur le bouton « attester » et sélectionnez la date du service fait.

· Dans OS ticket, informez l’utilisateur de votre action
7- Commandes soldées, clôture des tickets
· Le bon de commande est soldé (la facture correspond exactement au bon de commande) FERMEZ le ticket

· Le bon de commande est partiellement soldé (il s’agit d’un engagement annuel, une livraison partielle…), laissez le ticket ouvert statut « commande traitée »
· Le bon de commande est partiellement soldé demandez à l’utilisateur s’il faut ou non solder le bon de commande

· si l’utilisateur vous confirme qu’il faut solder le bon de commande, soldez le bon de commande en cliquant sur solder dans Carambole.
· Si l’utilisateur ne vous demande pas de solder le bon de commande (dans OS Ticket), ne pas solder le bon de commande

· Lorsqu’un bon de commande est soldé, il faut fermer le ticket :
Choisir dans la réponse standard la raison de clôture du ticket

[image: image26.png]Répondre au message | Poster une note inteme  Transférer & un service Réaffecter le ticket

A OSMONT YVES <yves osmont@univ-parisé > ~
Collaborateurs:

Destinataires (1 de 1)
Réponse:

Votre ticket n°#919140 de est cloture.

.
Le senvice fait a été validé.
Nous ne pouvons pas traiter votre demande car ces dépenses ne sont pas prises en charges par les poles commande

ace jour

Bien & vous
Pole Divers,

@ Déposez les fichiers ici ou Ajoutez depuis votre ordinateur

Signature: Aucune

Etatduticket O]





8- Bon de commande/facture d’immobilisation

Si le bon de commande que vous traitez est une immobilisation, vous devrez mettre à jour l’inventaire dans Corossol avant que le service facturier ne puisse pré-liquider la facture
Voir guide de mise à jour de l’inventaire Corossol

9- Clôture de l’exercice

En fin d’exercice, idéalement tous les bons de commande doivent être soldés et payés afin de réduire le niveau des CAP (Charges à Payer).
Seuls les tickets pour les engagements pluri-annuels doivent rester ouverts car un nouvel engagement sur le nouvel exercice devra être créé.

Les commandes de l’année doivent être payées avant fin décembre pour consommer les CP de l’année.

Le pôle est l’acteur qui peut identifier les factures non parvenues par une bonne utilisation des statuts.

Le pôle gère la relation fournisseur, sauf cas spécifique, et traite les litiges avec l’appui du service des marchés

10- Couvrir une absence

Grace à OS Ticket, il est possible de couvrir l’absence d’un collègue :

· On peut dans OS Ticket faire une recherche avancée et rechercher les tickets affectés à la personne absente.
· Les notifications reçues par mail indiquent la personne du pôle à qui le ticket est affecté

· Dans Carambole, il faut vérifier les pré-liquidations en attente de service fait.

Pour filtrer les tickets et visualiser les tickets selon certains critères, cliquer sur [image: image27.png][Avancé]
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Puis sélectionner le statut, la personne à qui le ticket est affecté ou autre sélection de votre choix :
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11- Icones OS Ticket et leur signification

[image: image30.png]=1




nombre d’échanges dans le ticket
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ticket multi-utilisateur, il y a des collaborateurs au ticket (service créateur)
[image: image32.png]


 
il y a des pièces jointes dans le ticket
12- Récap statuts des tickets
· Ouvert, statut par défaut à la création de la commande
· En cours, la commande est en cours de traitement par les pôles

· Commande traitée, le pôle a traité la commande (signée par l’ordonnateur)
· Litige, la commande fait l’objet d’un litige, qualité, quantité, prix, ou autre… identifié

· Service Fait validé, le service fait a été validé mais la facture n’a pas encore été traitée par le service facturier, en attente de la demande d’attestation de Service fait dans Carambole. Ce statut permet d’identifier les factures non parvenues.

· Fermé, le service fait a été attesté dans Carambole, la commande a été payée ou est en cours de paiement.
13- Récap visibilité des tickets
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Vous visualisez tous les tickets Ouverts des équipes ou pôles dont vous faites partie pour lesquels le dernier message a été envoyé par l’utilisateur (demandeur) : les tickets dont les statuts sont différents de fermés. Ainsi un ticket en statut « commande traitée » est ouvert.
[image: image34.png][ Ouverts (43)
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Vous visualisez tous les tickets des équipes ou pôles dont vous faites partie pour lesquels le dernier message a été envoyé par le pôle

[image: image35.png][ Ouverts (43)
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Vous visualisez tous les tickets qui vous sont affectés, quel que soit leur statut.

[image: image36.png][ Ouverts (43)
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Vous visualisez tous les tickets Fermés des équipes ou pôles dont vous faites partie.
14- Extractions OS Ticket

Vérification rapide de la bonne utilisation des statuts :

· Les tickets affectés ne doivent pas avoir le statut « ouvert »

· Les tickets dont le bon de commande est soldé doivent être fermés
Visibilité côté utilisateur – pour information
L’utilisateur, contrairement aux pôles n’a pas la possibilité de trier des tickets.
Il est donc important de lui simplifier l’outil par une bonne utilisation des statuts.
[image: image37.png]£ Accueil (& Base de connaissances

[d Nouveau ticket [ Tickets (13)

Tickets
Ouverts (13) « [ Aller 2 Rafraich
Visible 1-13 ou 13 Tickets ouverts.
Ticket # Date de création Statut Sujet Senvice
) 438341 07/12/2015 Ouvert achat gommes péle Patrimoine
W) 487542 07/12/2015 Ouvert achat papier Import automatique-
[l 541718 07/12/2015 Senvice fait achat mobilier bureau Import automatique:
validé
[l 367205 08/12/2015 Ouvert |conférence COP 21 Import automatique:
) 376210 18/12/2015. Ouvert achat ordinateur & Import automatique.
W) 827152 18/12/2015. Ouvert Achat enveloppes & Import automatique-
) 632424 1812/2015. Senvice fait achatPC ¢ Import automatique-
validé
[l 940800 20/01/2016 Ouvert Foumitures bureau pole Divers
) 449452 01/02/2016 Litige 'sdznejidfhzo Import automatique-
W) 825950 01/02/2016 Ouvert cdzjnei Import automatique-
W 177892 01/02/2016 Commande |cdzkejnop Import automatique
traitée
) 453194 01/02/2016 Ouvert |dfcejpoif Import automatique
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