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GESTION DES TICKETS

La gestion des fickets

Guide de prise en main
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La gestion et le suivi des tickets d'incident est une activité critique du service
informatique. Elle va réduire I'impact des incidents sur les activités, ce qui va
améliorer leur performance et apportera une meilleure satisfaction aux utilisateurs.

« Cefte application gratuite vous aide au quotidien dans la déclaration et le
suivi de vos fickets

« Grace a cette application gratuite, vous allez pouvoir gérer tout le cycle de
vie d'un ficket, de sa création & sa résolution. Cette solution vous aide au
quotidien dans la gestion de vos tickets.

« Différents tableaux de bord vous permettent d’avoir un suivi de vos tickets et
de leur priorité.

« L'application de gestion des tickets est une solution 100% paramétrable.
Développée a lI'aide de la solution de BPM Workey, I'application est
entierement paramétrable, tant au niveau du processus de validation que
des différentes rubriques qui constituent le ticket. Ainsi, vous pouvez disposer
d'une application conforme a I'ensemble de vos exigences, sans aucun
développement.

/ Améliorer la performance de votre S

3

= Réduire I'impact sur les activités

Ak Réduire les temps de traitement et de résolution des tickets
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Le processus de traitement des fickets

La solution de gestion des tickets, est gérée selon le processus de traitement suivant.
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Emetteur Cloturer le ticket Le ficket est soit :

e Clbturé suite au traitement réalisé

e Non résolu et retourné au coordinateur
pour une nouvelle qualification

& Dans la version de test, I'utilisateur joue I'ensemble des roles. Vous avez donc
acceés a I'ensemble des tableaux de bord sans distinction de votre profil. Ce qui
n’est pas le cas avec la version professionnelle. De plus dans la version de test les
listes déroulantes ne sont pas personnalisables.

[Emetteur] Créez votre Ter ticket

Connectez-vous a |'application
via votre identifiant / mot de
passe du role « Emetteur » que
VOUs avez recu apres votre
Workey Store inscription.

| L, Identifiant ‘

| £2 Mot de passe ‘

Se connecter

Mot de passe oublié

En haut a droite cliquer sur le
crayon vert afin d’ouvrir un
formulaire Ticket.

Le formulaire est découpé en
différentes zones
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w Informaion concemant e ticket

Certaines informations sont pré-
renseignées comme :
e Le contact (votre
identifiant)
e L'email
La date de I'incident
= VOUs pouvez néanmaoins
modifier ces valeurs

Les listes déroulantes liees a la
catégorie et type de demande
sont intfégralement paramétrable
via le profil administrateur de
I'application. (non disponible en
version de test).

Vous pouvez ajouter une ou
plusieurs pieces jointes. Faites

« Parcourir » puis « Ajouter » ou
glisser déposer dans la zone grise.
Pour supprimer une piece jointe,
sélectionner la piece jointe (case
a cocher) puis cliquer sur

« Supprimer ».

Une fois le ticket renseigné, cliquer
sur le bouton « Envoyermn. Un mail
est automatiquement adressé au
service support.

Votre 1er ticket est maintenant renseigné.

Suivre vos tickets en tant qu’émetteur

Tous vos tickets enregistrés sont disponibles a I'écran sous forme d'un tableau de

bord.

Ce tableau de bord est accessible depuis la barre de menu et dispose de

différents onglets
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Le tableau de bord liste vos tickets avec notamment le statut.

Actions demandées Mes tickets en cours Mes tickets cloturés °
o =

Faites glisser un en-téte de colonne et déposer ici pour grouper par cette colonne

N° du ticket Y Date de création Y Résumé Y Catégorie Y Type Y Priorité Y Statut Y
73733 jeu., 27 déc. 2018 1527 Acces au site Workey interdit Bureautique navigateur internet normal Demande d'information compl
73732 jeu., 27 déc. 2018 15:26 Modifier le solde d'un agent RH congés important Pris en compte

73731 et 27 déc 2018 1525 Mzuvais calcul sur décomnte RH conoés uraent Nemande de cléture

Actions demandées : Liste les tickets pour lesquels une action vous est demandée
Mes tickets en cours : Liste tous les tickets que vous avez créés et qui ne sont pas
cléturés. Vous pouvez accéder aux différents tickets ouverts pour y ajouter un
commentaire ou bien les clbturer si besoin. (non faisable avec la version de test).
Mes tickets cléturés : Liste tous les tickets que vous avez créés et qui sont cloturés.
Pour ouvrir un ticket : cliquer sur le N° du ticket par exemple.

Vous pouvez exporter au format Excel vos tickets en cliquant sur I'icone [x' en haut
a gauche du tableau de bord.

& Ce tableau de bord n'est accessible que par I'émetteur.

[Service support] Prendre en charge et Qualifier
un ticket

Connectez-vous a |'application
via votre identifiant / mot de
passe du role « équipe support »
que vous avez recu apres votre
Workey Store inscription.

| 0, Identifiant ‘

| £2 Mot de passe ‘

Se connecter

Mot de passe oublié

Votre vue «Ticket a traitern vous
liste tous les tickets & qualifier.
Cliquer sur le N° du ficket a traiter

Copyright 2019 — C-Log International Page 7 sur 12
Diffusion interdite sans I'accord de C-Log International/groupe EFALIA



Gestion des tickets

pour ouvrir le ticket et afficher le
formulaire destiné au service
support.

Vous disposez des informations sur
le ticket en lecture.

Un des membres de I'équipe
support doit prendre en charge le
ticket, sachant que toute
personne de I'équipe support
pourra si besoin intervenir sur le
ticket apres cette prise en charge.
Cliguer sur le bouton « Ticket pris
en charge »

Le ticket reste présente dans votre
vue « a traiter » et disparait de
cette vue pour les autres
collaborateurs de I'équipe
support.

Pour fraiter le ticket, cliquer sur son
Ne,

| Vous disposez d'une rubrique en
écriture pour qualifier le ticket.

Une zone de texte permet de
noter des éléments qui ne seront
visibles que par les membres de
I'équipe support.

Une zone de texte permet
d'échanger avec I'emetteur.

La liste déroulante « votre choix »
vous présente les différentes
options de fraitement possible.
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Une fois votre choix effectué,
cliguer sur le bouton « Valider » en
bas du formulaire.

Vous retournez ensuite sur la vue a
faire.

Tracabilité des échanges

L'application permet de tracer les différents échanges entre
[Emetteur] €= [Service support]
[Service support] €=> [Service support]

AU niveau de la zone de texte suivante

Zone d'échange entre I'équipe suppart et l'utilisateur
User Test3 4 janv. 2019 18:32:00

Nous venons de faire une installation de la derniére version
merci de tester

User Test1 4 janv. 2019 18:32:42

Cela ne semble pas fonctionner. Que dois je faire

Suivre vos tickets en tant que service support

Le suivi est assuré par 3 onglefts :
1/ tickets a traiter : liste les tickets non pris en charge et les tickets que vous avez pris
en charge et pour lesquels une action est demandée.

2/ Tickets en cours : liste tous les tickets non cléturés avec notamment la personne
de I'équipe support qui a pris le ticket en charge

tickets a traiter tickets en cours tickets clotures
Faites glisser un en-téte de colonne et déposer ici pour grouper par cette colonne.
RH paie prb d'impression 4 janv. 2019 18:18 4 janv. 2019 18:22 Pris en compte important test3 test3
Alexandra Bourg Bureautique navigateur internet Accés au site Wo, 27 déc. 2018 15:27 27 déc. 2018 15:27  Demande d'infor. normal test3 test3
Francis Ford RH congés Modifier le solde 27 déc. 2018 15:26 27 déc. 2018 15:27  Pris en compte important test3 test3
Jacques Cartier RH congés Mauvais calcul s. 27 déc. 2018 15:25 27 déc. 2018 15:27 Demande de clét urgent testd testd

2/ Tickets en cloturés : liste tous les tickets cldturés

& Ce tableau de bord n’est accessible que par le coordinateur.
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Vous pouvez exporter au format Excel vos fickets en cliquant sur I'icbne [ en haut
a gauche du tableau de bord.
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Analyse des tickets en tant que service support

Vous disposez de différents tableaux de bord graphiques permettant de
mesurer le fraitement de chaque ticket.

Pour cela cliquer sur en haut & gauche afin de faire apparaitre le volet
lié aux statistiques.

— - Tickets .

g Tickets

(© Ventilation

des tickets

[

Echantillonage
par mois

Ventilation des tickets :

Par statut Par catégorie SLA de prise en compte Par niveau de SLA

Permet d'obtenir une ventilation des tickets selon différents criteres :
- Les statuts
- Par catégorie de ticket
- Par SLA (les SLA de prise en compte par rapport a la criticité des
tickets est paramétrable a I'aide de votre profil administrateur)
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m} Tickets

SLA <= 4h/urgent
= 8 tickets. \
Echantillonage
par mois

SLA <= 16 h/nomal 7
3 tickets

Chaque secteur d'un graphique est cliquable afin d’obtenir les

correspondantes

Echantillonnages par mois :

04/01/2018 B 04012019 &= m

SLA de prise en compte Par niveau de SLA Temps de traftement par catégone

@SlLA<=4dh/ugent o

Faites glisser un en-téte de colonne et déposer ici pour grouper par cette colonne

N tick Catégori 7
Sia> ahiingn ticket | Y Catégorie Y Type
1 tickets

73731 RH congés
73730 RH paie
73729 RH paie
73728 RH congés
73727 RH paie
73563 RH congés

“__ SLA <=8h/imporiant 73 ot —

phy e 3552 Bureautique suite office

73551 RH congés

Temps passé Temps de traitement moyen

De janvier 2018 a janvier 2019

Y Niveau de priorité Y

urgent

urgent

urgent

urgent

urgent

urgent

urgent

urgent

données

janv. 2018 févr. 2018 mars 2018

juin 2018 Jjuil_ 2018 aolt 2018 sept. 2018 oct. 2018 nov. 2018

== Tickets créés == Tickets cloturés

déc 2018 janv. 2019
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