
 

15/11/2

EMI	U

“how	t
 
1. Gene

 
d

 

 T
(

 S
S

 S

 S
 
2. A tic

a

011 

User	Supp

to”	guide	f

eral informa

EMI is provid
dealt with by

The tracking
(https://ggu

Support unit
Support unit
https://wiki.

Supporters a

Supporters a

cket has been
a. The link 

access th
b. Does the

ensure t
the EMI 
have acc
Make su
its custo
on work

i. 
ii. 
iii. 
iv. 

port	

for	suppo

tion: 

ding third lev
y the infrastr

g system used
s.eu/tech/da

ts (SU) have 
ts are describ
.egi.eu/wiki/

are notified a

are reminded

n assigned to
to the ticket
he detailed i
e problem de
this. If it does
level or back
cepted the ti
ure you react
omers:  
 days (9 am t
< 4 hours for
< 2 days for 
< 5 days for 
< 15 days fo

orters	

vel support f
ructures run

d is the tech
ashboard.ph

been set up 
bed in FAQs,
/Category:FA

about chang

d about open

o the SU I am
t is contained
nformation i
escribed has
s not belong 
k to DMSU o
cket. 
t in the times

to 5 pm, in t
r top priority
very urgent 
urgent  (seve
r less urgent

for all EMI co
ning EMI: 

nology helpd
p)   

by the supp
, which are a
AQ_Responsi

es to tickets 

n tickets in t

m in charge o
d in the notif
in the ticket.
 been correc
g to your SU t
otherwise set

span EMI ha

the time zone
y (severity 1;
 (severity 2; 
erity 3; mod
t  (severity 4;

omponents; f

desk provide

ort teams fo
available at 
ble_Units_%

in their SU b

heir SU twice

of, how do I p
fication e‐ma
. 
ctly assigned
then assign i
t its status to

s defined pe

e of the supp
 critical syste
major system
erate system
; minor prob

first and seco

ed by GGUS 

r EMI produ

%28GGUS%29

by e‐mail. 

e a week.  

proceed? 
ail you have 

 to your SU; 
t to a more a
o “in progres

r ticket prior

porter)  
em impact)  
m impact)  
m impact)  
lem)  

ond level sup

cts or compo

9  

received. Us

make some 
appropriate 
ss”, which m

rity in the SL

pport is 

 

onents.  

se it to 

tests to 
SU of 
eans you 

LA with 



 

15/11/2

c

 

 
3. A tic

a

011 

c. Check th
the appr
taken fro
1277517

i. t
ii. v
iii. 
iv. 

cket is in stat
a. Try to re

configur
b. In case o

develope

he priority se
ropriate prio
om pages 31
7‐SLA_Templ
top priority: 
very urgent:
urgent: serv
less urgent: 

tus in progre
eproduce the
ration proble
of a software
ers, open a t

etting of the 
rity to the ti
1‐32 in http:/
late‐v1.0.pdf
service inter
 service degr
ice degraded
wishes and e

ess, how do I
e problem de
em, a docum
e bug or othe
ticket in the 

ticket. Has it
cket. The de
//cdsweb.cer
f. In brief the
rrupted; nee
raded; no wo
d; work‐arou
enhancemen

 proceed? 
escribed in th
entation pro
er reasons w
respective b

t been set ap
etailed defini
rn.ch/record
ey are: 
eds to be add
ork‐around a
und available
nts that are "

he ticket. Tes
oblem, etc. 
which have to
ug or feature

ppropriately?
tion for the p
d/1277517/fi

dressed as so
available 
e 
"nice to have

 

st whether it

o be dealt wit
e tracker and

? If not, plea
priorities can
iles/EMI‐DNA

oon as possib

e" 

t is a softwar

th by the sof
d fill in the G

se set 
n be 
A1.2.1‐

ble 

re bug, a 

ftware 
GGUS 



 

15/11/2

 
4. I nee

a

 
5. Wha

a

 
6. Whe

a

 
7. I hav

a

 
8. I get

a

 
9. Why

a

c

011 

ticket UR
the GGU

ed additiona
a. Add the 

reply”.  

at to do with
a. Such a ti

progress
talk to th
respect t

b. Add info
the ticke

en can a ticke
a. When a 

solution 
solution

b. The orig
the ticke

ve found a w
a. If a work

accordin

t Reminder e
a. These e‐

colour sc
update. 
docs/PD

b. Please c

y is it importa
a. It helps t
b. It helps t
c. It affects

calculate

RL to that tic
US ticket (“re

l information
question to 

 tickets of st
icket corresp
s of that ticke
he develope
to ticket prio
ormation on 
et’s submitte

et’s status be
solution to t
is added to 
” below the 
inator of the
et, if the solu

workaround, 
karound exis
ngly. 

e‐mails for op
‐mails remin
cheme indica
The colour is

DF/1150_FAQ
heck all of th

ant to find so
to increase c
to fulfill the S
s the EMI key
ed for each S

cket. Add the
lated issue” 

n from the ti
the ticket (p

tatus on hold
ponds to a tic
et in the mid
rs and ask fo
ority) 
progress to t
er up to date

e changed to
the problem 
the ticket (o
public diary)
e ticket is exp
ution doesn’t

can I set the
ts it only infl

pen tickets tw
d you of tick
ates the urge
s set as desc
Q_for_priorit
he tickets an

olutions to re
customer sat
Service Leve
y performan
SU in EMI wh

e URL of the 
field). Set th

icket origina
public diary) 

d? 
cket in a mid
ddleware’s tr
or a solution 

the ticket’s p
e. 

o solved? 
has been fo

open the solu
) and the sta
pected to tes
t work for hi

e ticket’s stat
luences the t

wice per we
kets in your S
ency – it is a 
cribed in http
ty_colour.pd
d try to solve

eported pro
tisfaction. 
el Agreement
nce indicator 
hich shows th

newly create
he status of t

tor about th
and set the t

ddleware’s tr
racking syste
or when a so

public comm

und and test
ution field by
tus can be c
st the provid
m/her, or se

tus to “solved
ticket’s prior

ek, what sho
SU which are
combination
ps://ggus.eu/
f  
e them. 

blem? 

ts with EMI’s
“average tim
he SU’s perfo

ed ticket in t
the GGUS tic

e problem, w
ticket status 

racking syste
em. In case it
olution can b

ent when ap

ted by the su
y clicking on 
hanged to “s
ded solution 
t the status t

d”? 
rity which ca

ould I do with
e in one of th
n of priority 
/pages/ggus

s customers. 
me to solutio
ormance. 

the bug track
cket to “on h

what do I do
to “waiting 

em. Check th
t is not work
be expected 

ppropriate to

upporters, th
“Click here t
solved”. 
and either re
to “verified”

an be degrad

h them? 
he open state
and time sin
‐

 
on” which is 

ker to 
old”. 

? 
for 

e 
ed on 
(with 

o keep 

he 
to insert 

eopen 
”. 

ed 

es. The 
nce last 


