Création et suivi des tickets
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Objectifs de la mission

Dans le cadre de mon alternance, j'ai été chargé de gérer le standard téléphonique afin d’assurer le
support aux utilisateurs. Mes missions principales étaient les suivantes :

e Dépanner les utilisateurs a distance
e Créer des tickets d’incident ou de demande
e Rediriger les tickets vers le service compétent en cas de besoin

Présentation du logiciel

Nous utilisons Kimoce, un outil de gestion des tickets et du parc informatique. Ce logiciel permet de :

e Suivre les incidents et les demandes des utilisateurs

e  Gérer les stocks de matériel (ex : cables, ordinateurs, accessoires)

e Estimer un délai de résolution grace a un algorithme

e Notifier les utilisateurs si un probléme ne peut pas étre résolu dans le temps imparti

e En cas de dépassement du délai, nous devons recontacter I'utilisateur pour lui fournir des
explications et un nouveau délai estimé.
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Procédure d'appels

Je commence par savoir si c’est une demande ou un incident.
Si c’est une demande je vais créer un ticket en I'envoyant a la bonne personne qui gere les demandes.
Si I'appel concerne un incident, je procéde a une analyse pour déterminer la catégorie du probleme :

e Systéme (ex : disque dur plein) - Tentative de dépannage a distance

e Réseau (ex : perte de connexion) - Vérification et redirection si nécessaire

e Applicatif (ex : probleme de connexion a un logiciel) - Vérification réseau avant d’envoyer au
service applicatif
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Création de tickets
Il existe deux types de tickets :

e Incidents : problémes techniques liés aux logiciels, au réseau ou aux systémes

e Demandes : requétes liées a du matériel ou a une installation

Création de tickets pour un incident

L'utilisateur appel en disant qu’il n‘arrive pas a se connecter a I'application ENASIS. Je dois donc lui créer
un ticket pour résoudre son incident.

J'écris le probleme de l'utilisateur avec ses informations
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Je I'envoie ensuite vers le bon service qui gére I'application ENASIS aprées avoir fait mon diagnostic.
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Création de tickets pour une demande

Un utilisateur fait une demande de BIP Espion, c’est moi qui m’occupe de cela donc je me créer un
ticket que je m’affecte.

Je rentre le nom de la personne qui est le demandeur et une description.
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Je m’affecte ensuite le ticket
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Résoudre un ticket

Une fois le ticket affecté je peux voir I'état du ticket, les commentaires des autres services s’il y en a,
faire une demande de matériel si j’en ai besoin pour le résoudre ou bien cléturer le ticket une fois
terminé.

Permet de voir I'était de mon tickets
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Je peux donc voir en fonction de la couleur du drapeau son état, une description du probleme, le
numéro du ticket, jusqu’a quand j'ai pour le résoudre et la personne demandeur.
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Exemple de résolution

Prenons en exemple le ticket Préparer les PC d’alarme en v2.14.7.d

Je vais aller dessus pour voir si quelqu’un a déja rempli ou me donne une consigne spécifique.

Ma tutrice me demande de créer I'image de la nouvelle version.
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Vu que cette mission m’est directement attribué par ma tutrice, je n'ai pas besoin de planifier la tache.
Dans le cas contraire, nous devons prendre rendez-vous avec les agents ou le centre de secours pour
résoudre I'incident. Si c’est a distance, le noté dans prises en charges des travaux réalisés et passer la

demande a « En cours de traitement ».

Une fois ma mission accomplie, je peux noter ce que j'ai fait et soit passer le ticket en demande résolue,
soit I'attribué au bon service en passant le ticket a « En cours de traitement ».
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Gestion des stocks

Le logiciel me permet une gestion des stocks.

Prenons comme exemple une demande d’ordinateurs dans de secours, je vais avoir besoin de cables

réseaux pour pouvoir brancher les nouveaux équipements.

Je demande 5 cables réseaux de 2m qui me seront livrés par le magasinier.
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