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1 Introduction

Helios est I'extranet de support et de maintenance applicative mis a disposition des
clients d'Open Wide.

Le présent manuel décrit le process de support mis en place par Open Wide ainsi que
I'ensemble des fonctionnalités mise a disposition des clients.

Helios est amené a évoluer en fonction des besoins et des demandes de nos clients.
N'hésitez donc pas a discuter de vos besoins avec votre responsable commercial.
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2 Principes généraux

2.1 Définitions

2.1.1 ACTEURS

Dans la suite de ce manuel, la ou les personnes qui traitent vos demandes sont désignés
sous le nom de « équipe de support ».

2.1.2 QUESTION ET ACTION

2.1.2.1 DEROULEMENT

Toute demande réalisée au moyen d’Helios est nommée question dans la suite de ce
manuel.

Le traitement d'une question se fait a travers une suite d'« actions » qui peuvent étre
sa prise en charge, I'ajout d'un commentaire, sa résolution...

Chaque action affecte I'état de la question.
Une question débute par son ouverture.

Elle est ensuite prise en charge par une personne de l'’équipe de support. Cette
personne devient alors l'interlocuteur privilégié tout au long du traitement de la question.

Un dialogue s'établit alors entre vous et I'équipe de support. Au gré des nouvelles actions
que vous ou l'équipe de support effectuent, la question passe de l'état suspendu
(I’équipe de support a besoin d’'un élément de réponse) a I'état attente (un élément de
réponse doit étre pris en compte par I'équipe de support).

Enfin, lorsque le traitement d’une question est terminé, la question est résolue.

2.1.2.2 ELEMENTS CARACTERISTIQUES

En plus du responsable et de sont état d’avancement, une question possede :
® un identifiant unique,
® une sévérité (faible, importante, critique),

® une date d’ouverture.

2.1.3 CONTRAT

Open Wide

En fonction de leur nature (support, évolutions), les demandes effectuées au travers
d'Helios ne concernent pas toujours les mémes équipes de support et les mémes
modalités de réalisation.

A cet effet, il vous appartient lors de I'ajout d’une nouvelle question de |'affecter au bon
contrat.

Un contrat est caractérisé par :
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m  son nom et sa description,

® ses responsables techniques et commerciaux qui sont les interlocuteurs
privilégiés sur les points administratifs associés au contrat et qui sont les
garants du bon déroulement du contrat.

2.2 Barre de navigation

Une barre de navigation est présente en haut de page sur toutes les pages du site. Elle
vous permet d’accéder rapidement aux différentes parties du site.

2.3 Barre latérale

Une barre latérale gauche est présente sur toutes les pages du site. En fonction du
contexte, elle affiche soit des éléments de légende concernant le contenu affiché en
position centrale, soit la liste des questions actuellement traitées.
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3 Acces

3.1 Accéder a Helios

L'application Helios est accessible a I'adresse https://helios.openwide.fr .

3.2 Authentification

Helpdesk £n Ligne o Antéaration Open-source
Identifiant (login):

Mot de passe :

Cet écran vous permet de vous authentifier avec les identifiant et mot de passe qui vous
ont été fournis par Open Wide.

Si jamais vous rencontrez des probléemes pour vous identifier, n'hésitez pas a prendre
contact avec le responsable commercial de votre contrat de support.
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4 Page d'accueil

Aprés vous étre authentifié, la page d’accueil vous fournit un tableau de bord complet
permettant de visualiser de maniére synthétique les derniers évenements de vos
contrats.

Chacun des quatre encarts vous permet de suivre les dix derniers événements intervenus
concernant les ouvertures (« Questions non attribuées »), le traitement (« Questions
ouvertes »), et les ajouts d’information (« Derniéres actions » et « Vos derniéres
actions »).

Pour I'ensemble des questions, ils vous est indiqué :
® son numéro de référence

® sa sévérité (point d’interrogation du rouge pale au rouge foncé)

®m son état d’avancement (barre colorée et Iégende latérale)
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Derniéres actions Vos derniéres actions

[[] Ajout de nouveaux éléments. 14/12/2006 [[] Ajout de nouveaux éléments. 14/12/2006
71 Nouvelle guestion 14/12/2006 1 Nouvelle question 14/12/2006
T T, ~mnns T te disuverture dune ama

14/12/2006 {1 Texte d'c re d'ine g 14/12/20
13m0
i

5 14/12/2006 - t: une gue d 13122
[[] Ajout d'une note sur la guestion 13/12/2006

14/12/20056

|| Ajout d'une note sur la question 14/12/2008

[7] Ajout d'une note sur la question 14/12/2006

[7] Prise en charge de |a question par

ALMERAS Laurent ... I ALEDED
[[] Texte d'ouverture d'une question 14/12/2006
[[] Texte d'ouverture d'une question 14/12/2006

4.1 Questions non attribuées

Les questions non attribuées sont celles qui n‘ont pas encore été prises en charge par un
membre de I'équipe de support. Cet encart vous permet de vérifier la prise en charge
effective de vos nouvelles questions.
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4.2 Questions ouvertes

Cet encart vous permet de repérer quelles sont les questions actuellement en traitement.

4.3 Derniéres actions

Cet encart vous permet d'identifier quelles ont été les derniéres actions effectuées sur
Helios.

4.4 Vos dernieres actions

Cet encart vous permet d’identifier quelles ont été vos derniéres actions sur Helios.
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5 Questions

La barre de menu vous permet d’accéder a la section « Questions » du site.

5.1 Consulter les questions

Aprés avoir choisi si nécessaire le contrat qui vous intéresse, vous accédez a la liste des
questions classées par date. Les informations suivantes sont disponibles :

m e titre de la question,
son identifiant unique,
sa date d’ouverture,

son état (légende en bas de page),

sa sévérité.
Pour accélérer la navigation, une barre de pagination permet de visualiser les questions
précédentes si elles ne tiennent pas toutes dans la méme page.

De plus un formulaire de recherche vous permet de chercher une question par son titre

ou par son identifiant unique. Le bouton « Remise a zéro » permet de réinitialiser le
formulaire de recherche.

L'accés aux détails d'une question (informations générales, historique et formulaire
d’ajout d’éléments) se fait en cliquant sur le nom de la question.

Se deconnecter

7 g
v
e

‘Fﬂg_h_lj—'-

ntrats

5. Ti

question

Vos questions

[[J256. nouvelle

Questions > Liste

Liste des questions pour ie contrat : Contrat de d tration 1 {supportj

Rechercher (par titre ou numéro)

R Ouvert

rechercher  Remise & zéro

5 =
53. Titre de la question 253
[7] 252. Titre de la question 252
[] 251. Titre de la question 251
@ 250. Titre de la question 250
[[] 249. Titre de |2 gquestion 249

14/12/2006
14/12/2006
14/12/2006
13/12/2006
13/12/2006

Légende
Attribué
Résolu

Attente

Suspendu Transféré
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5.2 Poser une question

En téte de la liste des questions d'un

contrat se trouve le bouton « Poser votre

question » qui vous permet d’accéder a la page d’ajout de question.

Le formulaire suivant permet de poser une nouvelle question. Les informations a associer

sont :

m un titre explicite, qui vous permet par la suite d’identifier la question dans les

différentes listes,

B une sévérité,

® une description la plus compléte possible qui permet a I'équipe de support de

commencer son travail,

® il vous est possible d’ajouter un
téléchargement pour I'équipe

document. Ce document est alors disponible au
de support et pour vous-méme lors de la
consultation de la question. Si vous souhaitez ajouter plusieurs documents,

utilisez le bouton « ajouter un autre fichier »

Une fois les différents champs renseignés,

vous devez cliquer sur « ajouter » pour que la

guestion soit immédiatement prise en compte.

Elle sera alors disponible dans la liste de question, ol vous pourrez commencer a ajouter

d’autres éléments et consulter la réponse de I'équipe de support.

utilisateur Demonstration

Note: Les champs obiigatoires sont marqués d'une *

Titre *

Severite* [Faible =
=

Contrat

Description®

(&) Contrat de demonstration 1 (support)

1::!:;3’& T L D Parcourir.. ajouter un autre fichier

ajouter

OpenWide

5.3 Détails d’une question

La consultation d’'une question se fait sur la page suivante, page découpée en trois

parties :
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Open Wide

m description générale (titre, sévérité, date d’ouverture, responsable...),

m  formulaire d'intervention,

m ['historique du déroulement.

5.3.1.1 INTERVENIR

M Societe

£ i 6 10

ALMERAS Laurent (OPEN WIDE)

Wote: Les champs obligatoires sont margues d'une *

Note *:

I E!l!

tat : attente

0 ALMERAS Laurent (OPEN WIDE)
Ajout d'une note sur la question
Passage a |'état : suspendu

jeudi 14 décembre 2006 3 11:46

=

Le formulaire d’intervention vous permet d’ajouter des informations sur une question,
soit spontanément, soit en réponse a une demande de I’équipe de support. Il apparait en
cliquant sur le libellé « Cliquez pour intervenir ». Vous pouvez alors saisir un texte
(champ « Note » obligatoire) et joindre un ou plusieurs fichiers (facultatif). Une fois
I'ensemble des informations saisies, il vous faut cliquer sur « ajouter la note » pour que

sa prise en compte soit effective.

La nouvelle note apparait immédiatement dans I'historique de la question.

5.3.1.2 HISTORIQUE D'UNE QUESTION

En dessous du formulaire, se situe I'historique des actions menées sur la question dans

leur ordre ante-chronologique.

Les informations disponibles sont :
m  |'auteur de l'action,

la date de |'action,

la note associée,

les modifications d’état entrainées,

les fichiers associées.

| 14, Rue Gaillon, 75002 Paris | Tél

Open Wide & Accelance MSP | 97, Rue Racine, 69100 Villeurbanne | Tél
Contact : contact@openwide.fr

.1 0142682800 | Fax
.1 04 26 68 9500 | Fax
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6 Mon compte

La section « Mon compte » est accessible par le lien correspondant dans la barre de
navigation principale.

Cette page synthétise les informations associées a votre compte. Ces informations sont
utilisées a deux titres :

B moyens de contacts pour les intervenants,

®m l'adresse mail est utilisée par Helios pour vous envoyer des alertes.

changer mon mot de passe

Ly

6.1 Editer mes informations

S'il est nécessaire de modifier des informations associées a votre compte, prenez contact
avec le responsable commercial de votre contrat en lui précisant les informations a
modifier.

6.2 Changer de mot de passe

Cette page est accessible en cliquant sur le bouton « changer de mot de passe » de la
page précédente.

Un formulaire vous permet de changer a tout moment votre mot de passe. Pour plus de
sécurité, I'ancien mot de passe est nécessaire pour réaliser la modification.

En cas de perte du mot de passe, adressez-vous a votre responsable technique de votre
contrat pour qu'il vous fournisse un nouveau mot de passe.
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Lhanger mon Mot de passe

Confirmation

valider

I

hy
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7 Mes contrats

La section « Mes contrats » est accessible par le lien correspondant dans la barre de
navigation principale.

7.1 Liste des contrats

La premiéere page liste I'ensemble des contrats sur lesquels vous étes inscrit. Vous avez
aussi la possibilité de consulter d’anciens contrats en cliquant sur le bouton « afficher les
contrats inactifs ».

Cliquer sur la désignation d‘un contrat vous permet d’accéder a une page de détails
concernant le contrat.

te Upen bource
3 Q Mes contrats .

_ question 255
= = Vous Btes i
11256. Nouvelle

uestion
i | Désignation | Type  Datedecréation Datedéchéance

14 decembre 2006

jeudi 14 décembre 2006

7.2 Détail d'un contrat

La page de détail d’un contrat propose les informations générales du contrat (cf
Définitions/Contrat).

Sont aussi disponibles des statistiques générales (questions ouvertes, résolues...), la liste
des intervenants sur le contrat, puis la liste des questions.
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8 Alertes par messagerie

Un systéme d‘alerte par messagerie est intégré dans Helios afin de garantir une grande
réactivité sur la remontée d’informations et d’alertes.

Toute action sur une question envoie un mail descriptif de l'intervention a I'ensemble des
équipes de support ainsi qu’a vous-méme.

Pour faciliter I'utilisation d’un filtre avec votre client de messagerie, tous les sujets de
messages envoyés par Helios commencent par « [Helios] » et I'expéditeur est toujours
« helios@openwide.fr ».
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