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Cvycle de vie d’un ticket :

Workflow d’un ticket :

Ouverture du Analyse du Prise en
ticket par ticket par le charge avec
I'utilisateur technicien I'utilisateur
Catégorisation

Attribution

Réponse de
I'utilisateur
avec plus

de précision

Clos Resolut!on du
probleme
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Création du ticket :

Pour commencer, la création du ticket peut étre faites par l'utilisateur ou par le
technicien. Plusieurs catégories sont disponibles pour axer la demande ou le probléme
plus rapidement. Comme des demandes d’acceés ou des probléemes VPN.

Autre demande 4 Probléeme d'accés au VPN v Demande d'ajout dans une
liste mail ou une boite aux
lettres partagée

E Demande de matériel ﬁ Installation d'un logiciel ‘ Probléme de mot de passe

Probléme matériel sur mon . Création d'une bibliothéque 7 Probléme de connexion

~
-— PC Sharepoint L internet

Déplacement a I'étranger Demande ERP (Ariba, o Avertir la DSI d'un mail de
i Basware, SAP...) >< Phishing / Hamegonnage

Le ticket apparaitra ensuite dans la page d’accueil.
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Catégorisation du ticket :

Ensuite, nous attribuons différentes catégories au ticket. On y retrouve la date
d’ouverture afin d’avoir une tragabilité du ticket. Le « type » si c’est une demande ou
un incident. La « catégorie » pour pouvoir axer le probléme. Le « statut » s’il est « En
cours », « En attente » ou « clos ». La source de la demande « Comptoir », « Mail »
... L'urgence et I'impact qui varient en fonction de probleme et des répercussions sur
I'entreprise. La priorité et le lieu. Pour finir, le demandeur avec le nom de l'utilisateur
qui a un probléme ainsi que I'attribution au technicien ou I'équipe de technicien.

Urgence

Moyenne

Impact

Moyen

o) Acteurs |2

Priorité

louveau collaborateu

Demandeur

@ Moyenne

Observateur
Source de la demande

ST . . Attribué a
gy Validation ©

B Sauvegarder )S| > BKF-GLPI-SUPPORT
Non soumis & validation

Résolution du ticket :

Pour finir, une fois le ticket résolu. Il faut fermer le ticket et le demandeur a le choix
d’approuver le ticket ou de le rouvrir si le ticket n'est pas résolu.
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Exemple de Ticket :

Tout d’abord on le catégorise. Et on prend contact avec I'utilisateur lorsqu’il manque

des précisions.

Accés One Drive (12295)

Derniére mise a jour : ® octobre 2024 par & Benjamin
FRANCA

Accés One Drive

Ce ticket a été créé a l'aide du formulaire

Belle journée,

Gaélle

créé:® 024 par & Benjamin FRANCAIS ﬂ

Hello

T'aurais le lien du sharepoint stp.

Date de
résolution

Date de
fermeture

Type

Catégorie

Statut

Source de la
demande

Priorité

Lieu

2 Acteurs |2

Demandeur

—

Attribué a

S

Une fois les informations regues, on peut procéder a la résolution du ticket. L'utilisateur

posséde une semaine pour le rouvrir.

GC Créé: ® octobre
Bonjour,
Le voici : FAMILLES
Belle journee,

Créé: ® octobre 4 par 2 Benjamin FRANCAIS

ils y auront acces dans une trentaine de minutes.

J'ai mit les accés en lecture, n'hésite pas a me dire si il les faut en modification.

Bien a toi,
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