Création de modele de ticket

Peisert Cedric

On va commencer par crée les deux nouvelles catégories pour cela on va dans configuration,
intitules puis dans le menu centrale cliquer sur assistance puis catégories ITIL

GLP’ @ Accueil /| @ Configuration /  Intitulés Q

= Chercher dans le menu Q
@ Parc
Général ~ Assistance ~ Types v Modéles ~
63 Assistance
B Gestion v ¥ Catégories ITIL <
Machines virtuelles ~ Outils ~ Calendriers ~
& Outils
® Catégories de taches 4
C Administration
Systémes d'exploitation v Gestion des cables v Internet v
@ Configuration £ Gabarits de tache =
€ intitulés
Logiciel ~ « Types de solutions < Régles daffectation d'habilitations 3, Unicité des champs ~
Composants un utilisateur
Notifications £ Gabarits de solution <
Authentifications externes v Caméra ~
Niveaux de services Applicatifs v
€ Sources des demandes
Générale
Autres ~
Unicité des champs & Gabarits de suivis <
Actions automatigues
M Statuts de projet
Authentification
Collecteurs M Types de projet

@ Liens externes
M Types de tache de projet

& Plugins

©

& Gabarits de taches de projets

Puis cliquer sur + ajouter

& Accueil / & Configuration / € Intitulés / B8 Catégories ITIL | Q. Rechercher || 17 Listes




Puis on nomme la nouvelle catégorie avec le nom souhaité, et I’on va ajouter I'information réseau
dans menu déroulant de Gabarit pour un incident

@ Accueil / & Configuration / & Intitulés | T Catégories ITIL

« < 2 Catégorie ITIL - réseau

Catégorie ITIL
atégorie Catégorie ITIL

Catégories ITIL

Nom  réseau Commentaires
Historique 4
Tous P
Comme enfantde  -—-- + it Technicien responsable  -——-—- v i
Groupe responsable  ----- | i+ Base de connaissances v i+
Code représentant la Visible dans l'interface Oui -
catégorie de tickets simplifiée
Visible pour un incident | Qui = Visible pour une demande  Qui
Visible pour un probléeme  Oui  ~ Visible pour un changement Oui ~
Gabarit pour une demande  -———- v | i + Gabarit pour un incident réseau > i+
Gabarit pour un changement - v it Gabarit pour un probléeme - > i+

[ Sauvegarder

Une fois crée, retourné sur le bureau accueil puis allez dans assistance puis ticket, puis en haut de
I’écran cliquer sur gabarits

@ Accueil / 63 Assistance [ @ Rechercher |[ 4y Listes |[ & Gavarits |[ @ Kanban giobal a
G L Pl ! © Tickets Tickets attendant votre validation

= Chercher dans le menu

1 °H 8 0 o 0 0 = 9 ©
® Parc Ticket Tickets entrants Tickets en attente Tiekets réselus Tickets fermés
69 Assistance
@ Tableau de bord
@ Tickets o) — ~ | Eléments visualisés v = contient v
+ Créer un ticket
@ régle globale a Rechercher | ¥ ©
& Problémes
Changements
8 Planning ] Q &
@ Statistiques
0 TR sTATUT DERNIERE MODIFIGATION ¥ DATEDOUVERTURE  PRIORITE  DEMANDEUR - DEMANDEUR ATTRIBUE A- TEGHNIGIEN  GATEGORIE R
O Tickets récurrents 1 préparation de la convention ® Nowveau  2025-02-18 11:40 2025-02-19 11:32 Basse  Bond James i service communication
g Changements
récurrents s lignes / page De 1a1sur1lignes

Gestion
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Administration
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Puis sélection le gabarit que vous souhaite utilisé, dans ce cas il s’agit de réseau

----- v | Eléments visualisés v | contient =

‘ ] régle H @® régle globale ‘ {+) groupe || Z@ Rechercher ¢ @

NOM

Default
réseau

systeme

15 lignes | page De 14 3 sur 3 lignes

Puis on va pouvoir personnaliser le gabarit

@ Accueil / 63 Assistance | @ Tickets / 2 Gabarits de ti... Q Rechercher Q

& < £ Gabarit de ticket - réseau 213 > »
Gabarit de ticket
Nom réseau Commentaires
Champs obligatoires 1
Champs prédéfinis 4

Champs masqués
Interface standard [ Sauvegarder
Interface simplifiée

Catégories ITIL

Historigue 4

Tous

Pour cet exemple on va commencer par compléter le champ obligatoire,

« < £ Gabarit de ticket - réseau 213 > »

Gabarit de ticket

Ajouter un champ obligatoire
Champs obligatoires 1

Champs prédéfinis 4 ..ce simplifiée + Interface standard) + Ajouter

Champs masqués

Interface standard Champ obligatoire

Interface simplifiée

Nom Interface du profil
Catégories ITIL

Urgence Interface simplifiée + Interface standard
Historique 10

Nom Interface du profil

Tous




Puis on va compléter les champs prédéfinis
Pour cela on clique sur menu déroulant et I'on rajoute ce que I'on n’a besoin

Voici ce que j'ai mis pour cet exemple

« < £ Gabarit de ticket - réseau

Gabarit de ticket
Ajouter un champ prédéfini

Champs obligatoires
Champs prédéfinis 6

Champs masqués

Interface standard Champs prédéfinis
Interface simplifiée

Nom Valeur
Catégories ITIL

Urgence Haute
Historique 16

Catégorie réseau
Tous

Observateur prypry

Titre probléme de connexion

bonjour,

nous avons plus de connexion sur notre machine
depuis le ..o

je suis dans le batiment .......

Description
étage .......
poste ......
merci beaucoup
Type Incident

Valeur

Voici a quoi va ressembler le ticket en interface standard

&« < £ Gabarit de ticket - réseau
Gabarit de ticket prypry O Ticket
Champs obligatoires 1
(. Date
P Ticket sera ajouté a I'entité  Entité ra
Champs prédéfinis 5 I DEBGEDE douverture
Champs masqués .
Titre Type  Incident
Interface standard
probléme de connexion Catégorie | réseau
Interface simplifiée
o Description Statut
Catégories ITIL . @ Nouveau
Historique 15 Paragraphe v B I A v & e Source dela  Helpdesk
demande
Tous bonjour,

Urgence * Haute
nous avens plus de connexion sur notre machine

Impact  Moyen
depuis le .,

= Priorité Haute
Je suis dans le batiment

étage ....... Durée totale | -———

poste ... Demande de  ---—

validation

merci beaucoup

2 Acteurs [

Demandeur

A prypry 4 0
Fichier(s) (2 Mio maximum) i X 0 prypry =

Glissez et déposez votre fichier ici, ou Observateur




oge

Et en version simplifiée

Type
Catégorie
Urgence *

Eléments
associés

Observateurs

Titre

Description

Incident
réseau v 1

Haute

-+

x B prypry 4 1 || x & prypry O 1
probléme de connexion

Paragraphe hi B I i

bonjour,

nous avons plus de connexion sur notre machine

depuisle ...........
W
je suis dans le batiment .......
VA

étage ...

poste ...

merci beaucoup

Fichier(s) (2 Mio maximum) 1

Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Concernant la derniére partie (Créer une regle pour que si |'utilisateur choisit la catégorie, le modéle

correspondant est sélectionné) nous n’avons pas besoin de la faire car nous avons créé la catégorie
ITIL (lors de la création des catégories on n’a déja sélectionné gabarit pour un incident)



On peut voir que sur la session utilisateur que cela fonctionne pour le gabarit Réseau

@ Accueil
Type  Incident -
Catégorie  réseau - i
Urgence *  Haute -

Eléments  +
associés

Observateurs % & prypry &

Titre probléme de connexion

Description Paragraphe " B I

bonjour,
nous avons plus de connexion sur notre machine

depuis le ....

je suis dans le batiment ......
étage .......

poste ...

merci beaucoup

< Réduire le menu

Pour le systéme, la procédure a mettre en place et la méme

Self-Service
Entité racine



