Systéme de ticketing Jira

JIRA est un outil de ticketing nous permettant, 1’équipe IT, d’observer les
différents problemes et demandes des utilisateurs de 1’entreprise.

Nous allons prendre parmi les tickets un exemple pour voir comment se déroule
une complétion de ticket.

Attention, il y a plusieurs types de tickets, ces derniers ne se déroulant pas de la
méme facon.
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Sur cette capture, on peut voir les différents tickets qui me sont attribués. On
voit aussi différents paramétres comme :

- Le numéro du ticket
- Sa priorité

- Son statut

- Sa catégorie

- Son titre

- Son rapporteur



- Lalocalisation de son rapporteur
- Sa date de création

On peut retrouver les mémes informations une fois dans le menu du ticket. On
voit, au niveau de la fleche rouge que le statut du ticket est « NEW » car il n’est
pas encore attribué a un membre de 1’équipe informatique.
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Le statut d’un ticket peut énormément varier en fonction de sa catégorie et des
actions qui doivent étre réalisées pour le cloturer.
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Lorsque I’on s’assigne le ticket, son statut devient « In Progress », pour informer
I’utilisateur que son ticket a bien été pris en compte.
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Une fois I'utilisateur contacté, on peut éditer le statut du ticket et le passer en
« On Hold », qui permet de mettre le ticket en attente (en attendant de trouver
une solution par exemple) ou en « Resolved » une fois la solution trouvée.
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Le ticket était une demande de casque. Si I’équipement demandé a été fourni a
I’utilisateur, alors le probléme est résolu. On peut choisir I’option « Resolve » et
on donne une description de la solution du probléme, qui est ici « Casque

donné ». La resolution code est « Successful permanently ». On peut ensuite
cliquer sur « Resolve ».
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Le ticket est maintenant fermé et le probléme est résolu.
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