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Comment créer et suivre des incidents 
 

Deux façons de faire 

Il existe deux manières de soumettre et suivre un incident : 
 
La première est pour vos usagers occasionnels comme vos employés et clients : 
 

� Lorsqu’un usager est connecté au site web, il peut utiliser le lien Services de 
support sur la page d’accueil de MyriadSuite pour accéder au formulaire web 
d’Incidents. 

 
La seconde est pour vos usagers experts comme vos employés qui supportent vos 
opérations: 
 

� Lorsqu’un usager expert est connecté au site web, il peut utiliser l’application 
Incidents de MyriadApp pour soumettre un incident. 

 

1- Création et suivi d’incidents via le formulaire Web 

 
 

• Cliquer le lien Services de support de la page principale 
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Formulaire web : 

 
 

Les services de support offre à vos employés et clients : 
 

o Une base de connaissance de vos produits, équipements et projets (FAQ, Articles…) 
o Un formulaire web pour soumettre des incidents 
o Un formulaire web pour suivre les statuts des incidents rapportés 
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Description 

Les incidents peuvent être rapportés via le formulaire web d’Incidents dans le cas d’usagers 
n’ayant pas accès à l’application Incidents. 
 
Aller à l’onglet Soumettre un incident. 
 
S’assurer de fournir tous les champs obligatoires (en rouge). 
 
Utiliser le bouton Soumettre lorsque l’information a été entrée. 
 
Aller à l’onglet Suivi des incidents pour suivre la résolution de l’incident. 

 
 

2- Gestion des incidents via l’application Incidents 

 

 
 

Description 

 
Sélectionner le processus Support et ensuite l’application Incidents. 
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Application Incidents 

 

 
 

Description 

 
Vos usagers experts de support (Gestionnaire, Assistant et Technicien) peuvent utiliser les 
critères de recherche pour retrouver des incidents de la base de données. 
 
Sélectionner un incident de la grille de résultats. 
 

Utiliser le bouton >> Assigné ou  pour assigner l’incident à une ressource 
 
La fenêtre Statut de l’incident est alors chargée et l’incident peut être assigné à une 
ressource. 
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Utiliser le bouton Sauvegarder lorsque l’information a été entrée.  
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Comment gérer des configurations d’Incidents 
 

Aller à l’application Configurations incidents 

 

 
 

Description 

 
Sélectionner le processus Support et ensuite l’application Configurations incidents. 
 

 

Créer une configuration d’incidents 

 

 
 

Description 
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Une configuration d’incident doit être créée pour les équipements, projets ou produits 
supportés par le centre d’assistance.  
 

� Pour accélérer la configuration des incidents, Vous pouvez par exemple définir une 
configuration de base pour un catalogue de produits et ainsi tous les sous produits vont 
réutiliser cette configuration. 

 
Utiliser le bouton Créer afin de définir et ajouter une nouvelle configuration d’incident. 
 
S’assurer de fournir tous les champs obligatoires (en rouge). 
 
Utiliser le bouton Sauvegarder lorsque l’information a été entrée. 
 

 

Créer les statuts pour la configuration d’incidents 

 

 
 

Description 
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L’onglet Statuts permet de définir le flux de travail lié aux incidents rapportés sur les 
équipements, projets ou produits. 
 
Si un modèle de configuration d’incident existe déjà pour votre entreprise, la liste des statuts 
est alors automatiquement initialisée. 
 
Utiliser le bouton Créer afin de définir et ajouter un nouveau statut au flux de travail. 
 
Un responsable par défaut peut être déterminé pour chacun des statuts du flux de travail. 
 
S’assurer de fournir tous les champs obligatoires (en rouge).  
 
Utiliser le bouton Sauvegarder lorsque l’information a été entrée. 
 
Utiliser le bouton Supprimer pour retirer un statut au flux de travail. 
 
Utiliser le bouton Modifier pour apporter des changements à un statut du flux de travail. 
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Créer des règles d’escalade 

 

 
 

Description 

 
Utiliser le bouton Créer afin de définir et ajouter une règle d’escalade.  
 
Une règle d’escalade est violée quand un certain statut demeure inchangé ou un statut donné 
n’est pas atteint dans une période de temps donnée. 
 
La violation d’une règle d’escalade peut résulter en une notification par courriel et/ou une 
fenêtre de rappel (popup) dans MyriadApp pour une liste de contacts définis. 
 
S’assurer de fournir tous les champs obligatoires (en rouge).  
 
Des filtres peuvent être ajoutés aux règles d’escalade de manière à ce que la règle soit 
applicable à seulement un sous-ensemble d’incidents rapportés pour les équipements, projets 
ou produits. 
 
Utiliser le bouton Sauvegarder lorsque l’information a été entrée. 

 


