Gestion des incidents

ﬁyriadSuite

Systéme d’affaires a la demande

MyriadApp

Applications d’'affaires a
la demande

Comment faire la gestion des
incidents

= MyriadApp

Gestion des incidents

www.myriadsuite.com - Tous droits réservés 1 of 11




A= ° ° Gestion des incidents
MyriadSuite

Systéme d’affaires a la demande

TABLE DES MATIERES
Comment créer et SUIVIe des TNCIAENLS .....coueiruiiiiiiiiiiiiiete ettt 3
Deux fagONS de FAITE ......eeiiiiiiiiiecciee e ettt et e e e e neeeeaneas 3
1- Création et suivi d’incidents via le formulaire Web...........c.ccooviiiiiiiii, 3
2- Gestion des incidents via [’application INCIAents ............ccceeeviieriiiiiiinieeiieieceeee e 5
APPICAtION INCIAENES ....eeeiiiiiiiiieciie e e et e e eeeeaeeebae e seaeeessbeeesnseeenseas 6
Comment gérer des configurations d’INCIAENES ..........cecveeriieiiiiiiiiiiierieeeeee e 8
Aller a I’application Configurations iNCIAENLS..........cccvieriiieeeiiieeriieeiee et evee e 8
Créer une configuration d INCIAENTS..........cccuieiiiiriiiiieiie ettt 8
Créer les statuts pour la configuration d’INCIdents ...........ccceevieerriieeiieeniieeceeeee e 9
Créer des reégles d’escalade.........oooiiiiiiriiiiieiecee e 11

www.myriadsuite.com - Tous droits réservés 2 of 11




A= ° ° Gestion des incidents
MyriadSuite

Systéme d’affaires a la demande

Comment créer et suivre des incidents

Deux fagons de faire
Il existe deux maniéres de soumettre et suivre un incident :

La premiére 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 I'application
Incidents de MyriadApp pour soumettre un incident.

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

Nouvelle génération
d'applications d'affaires et d'outils
de développement & la demande

. Petite entreprise
MyriadApp de service (1-99
e B " | - &*l‘l‘ﬂ s
Logiciel a la demande complet pour gérer vos : v
* Contacts * Commandes et factures * Centres d’assistance
* Ventes * Projets * Campagnes marketing MyriadApp peut étre adapté
@ vos types de services

»>
Plus qu’un simple CRM * MyriadApp peut grandir avec votre entreprise! P

Coiit mensuel peu élevé et basé sur » Aucun logiciels ni serveurs Moyenne et grundE_
les réles utilisateurs: a installer entreprise (100+)

My

Changer votre mot de passe

Qutlook, Word, et Excel OO SEomp Seeriey, O bicacve »
i eolt, vos inveshissements lnglr:u:ls
Fureteurs supportes:
Internet Explorer 7.0+
FireFox 3.04

Essayez notre calculateur de frais d’abonnement en ligne

?"“ﬂﬂoﬂ sd 'uﬁq'."e, )

pp | XI of strie’ of -~ =
eb Supérieur ea 5 ycations d nffq;'
| - O

Design

o
\ o
"p‘° %, 1S )
La suite MyriadApp est basée sur notre patron de design unigue: le .\" - 4"0 % |
One Web Page Application (OWPA), en instance de brevet, et o Opérer 'entreprise ) Services de support
développé avec les technologies Web 2.0 {AJAX - Microsoft.MET) pour: '11. avec sfficacité .\5

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

iadSvife

Base de connaissances Soumettre un incident Suivi des incidents

—S'applique a

o Equipemerrt

" Praojet

& Pradutt |J_j |#p1-HiceProduct

Type |Amél:i.0rat:i.on

Category |

rInformations Additionelles

Séuérité |Ho rumal

el | il el 1o 1l

Environnement |

REésumé

|I-I0us aimerions suggérer une ameélioration & wvotre produit

Description

Nous apprécions wotre produit et aimerions faire ajouter une fonction qui permet
de_ . |

E‘lapes pour reproduire

Solution / Résuttats attendus

Fichier attaché

Soumettre

Les services de support offre a 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

www.myriadsuite.com - Tous droits réservés 4 of 11




Vo o . Gestion des incidents
MyriadSuite

Systéme d’affaires a la demande

Description

Les incidents peuvent étre rapportés via le formulaire web d’Incidents dans le cas d’'usagers
n’ayant pas accés a I'application Incidents.

Aller a '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 a 'onglet Suivi des incidents pour suivre la résolution de I'incident.

2- Gestion des incidents via I’application Incidents

Description

Sélectionner le processus Support et ensuite I'application Incidents.
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Application Incidents

| Incidents ' 3 :
—TT
Recherche Rapide Cette semaine r Sapplique & [V statut [~ Statut courant seulement
¥ #dincident /ref 1 Type ¥ Date z008-07-23 [u
[~ Motz clés Categorie . [
I statut dus Due [ Passédus [ Equipement B I sous ¥ Responsable defeult.zdmil)

[~ Rapporté par fe

ISt des Statiis e < L S S

- - Etat Dates / Heures @
Reszponsable: |defzuls. edminfmyrisdsuls o = e )
Faf Bapporte pportee = -
s> Assigne
# incident .. e e o - d
Complexite = Diie 200B-07—24 14:33:08
# référence s -
SEverite . {ejeur ot Heures Estiméss
S'appliquea Priorité * Date estimée
Type Drobléms d'éguipemsnt 8 Résolution - Complétés
Catégorie Brisé * =
. Rapporté par Aduin, ==z BB sowee
Equipementzc — yodeie: Sample Y
Compte proprio 250 Tnc Ch Environnement
Résume
Description

Crée per default.admin@myriadsuite.com (s 2008-07-23 14:39:34 / Mis 5 jour psr default.admin@myriadsuite.com e 2008-11-18 15:53:54

Description

Vos usagers experts de support (Gestionnaire, Assistant et Technicien) peuvent utiliser les
critéres 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 a une ressource

La fenétre Statut de l'incident est alors chargée et l'incident peut étre assigné a une
ressource.
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MyriadApp : Statut de l'incident

Statut de lincident
Statut Assigné [l
Responsable john.smith@asbc. com -:Sn'.it:h,@ i.“l

™ Informer la personne qui a rapporté lincident?
Informations additionnelles (seront incluses dans le courriel envoyé en notification)

Merei de régler le plus rapidement pcssible.l d

H

Notification

default. admin@myriadsuite.com (Rdmin, User)
john.smith@zbe.com (Smith, John)

B
Sauvegarder

Annuler

Fermer

fHi

Utiliser le bouton Sauvegarder lorsque I'information a été entrée.
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Comment gérer des confiqurations d’Incidents

Aller a I’'application Configurations incidents

Contacts

. S\ L3 e
= VT /App G V%ﬁ L 53!:] .

Gestion des incidents

5 . 5 J i’l default.admini@mynadsuite.com G

!._,'r_,’.‘-:’ Configurations incidents ‘ m Base de connaissances

Description

Sélectionner le processus Support et ensuite I'application Configurations incidents.

Créer une configuration d’incidents

I"-,:‘,'.-: Configurations incidents m Base de connaissances

Recherche de configurati d'incident par

[ Projst
™ Produit

[~ Eguipement

[ Estun modéle

Compte propric
Sapplique &
" Equipement
" Projet
*  Produit
© Modéle

Liste de configurations d'incident - 0 configuration(s) dincident...

Configuration d'incident Statuis

XSl Email de Changement de statut
LBC Inc.
; nc lE‘ ot d
8 o
LT__] tegory, VB-Votre prudui:@' Texte :J

XSL Email Regle Ezcalade
Sujet

Texte

=

o

K

HEQHETSHES,

LIOTIET; |
frzag |

WGt ES

SUpOTITIES:

Description
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Une configuration d’incident doit étre 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

|3.:' Configurations incidents

Recherche de configurati d'incident par
= Projst ®
[ Produit =)
= Eq uipement s

[ Estun modéle

Repporté
Basigné
En cours

[Testeé

[ R

Résolu

. Notifier
Séquence 8 I

Statut Ferme =
Responsable & Aucun i]
" uUtiisateur connecté ;
I .
g ;] SUPLTITTIES,
[~ Informeria personne quia rapporté lincident? l
[ statut obligatoirs dans le flux de travail _,:] '

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 modéle de configuration d’incident existe déja 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 étre 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 a un statut du flux de travail.
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Créer des régles d’escalade

I_,-" Configurations incidents

Recherche de configurati d'incident par

[ Projst ®
™ Produit =)
[~ Eguipement o

[ Estun modéle

Liste de configurations d'incident - 1 configuration(s) dincident...
~' om dil comi ei’ —== '—_—1—t—:vrn-ﬂ—— =

Happorté depuis § Heures

e Statut [
G Notification courrigl Iv*
Active? W = Statut est E Rapporté E depuis E 2 Heures
"Popup” [ ;
Fitres Contacter les groupes/personnes suivants

Rapporté par @i (Responsable de lincident sera automatiquement notifie) GrEeT, ]
System Zdministrator

Responsable

Tvpe dincident E]

Sévérits dincident %

Drinrtéd Alinmidant
Creé par default sdmin@myriadsuite. com e 2008-11-19 08:55:25 / Mis & jour par defsuwit sdmin@myriadsuits com le 2008-11-19 08:55:25 i |

Description

Utiliser le bouton Créer afin de définir et ajouter une regle d’escalade.

Une régle 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 regle d’escalade peut résulter en une notification par courriel et/ou une
fenétre de rappel (popup) dans MyriadApp pour une liste de contacts définis.

S’assurer de fournir tous les champs obligatoires (en rouge).

Des filtres peuvent étre ajoutés aux regles d’escalade de maniére a ce que la régle soit
applicable a seulement un sous-ensemble d’incidents rapportés pour les équipements, projets
ou produits.

Utiliser le bouton Sauvegarder lorsque I'information a été entrée.
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