
Interne 
 

 

 Le tableau de bord 

Cockpit des incidents et des tâches 
 
 
 
 

 
Il est composé de deux colonnes : 

• Une pour les incidents 

• Une pour les tâches 

 
Et de deux lignes : 

• La première concerne mes 

tickets 

• La 2ème concerne ceux de mes 

équipes 
 

 
Vous retrouvez ici les 

incidents et tâches 

épinglés afin de 

pouvoir les suivre 

ultérieurement 
 

 

Choix de mon 

tableau de bord à 

afficher 

Activation/désactivation 

de l’actualisation 

automatique du TBD 

(toutes les 5 min) 

Actualisation 

manuelle et 

immédiate du TBD 

 
Permet de 

redimensionner 

le TDB 
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 Onglet Incident 

Traitement et traçabilité de l’incident 

Il convient de s’affecter l’incident s’il ne vous est pas déjà assigné avant tout 

traitement. 

Vous retrouverez l’ensemble des actions possibles en ouvrant le ticket. 
 
 

 
Traiter un incident 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
Journalisation des actions sur le ticket 

Ces onglets vous décrivent l’ensemble des informations de la vie du ticket : 

• Les détails du ticket (vue filtrée des mails et commentaires saisis manuellement) 

• Les échanges via email et/ou commentaires (manuels et automatiques) 

• Les escalades 

• L’incident parent : vous permet de lier le ticket à un incident parent s’il existe 

• L’historique permettant de visualiser toutes les actions réalisées sur le ticket 
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 Onglet Incident 

Focus sur les actions possibles sur les incidents 
 
 
 
 
 

 
Permet d’actualiser la page manuellement . Sans action la page s’actualise automatiquement toutes les 5 min. 

 

 
Permet d’Ajouter un incident dans la liste de surveillance afin de le suivre, même s’il change d’équipe 

 

CREER 
Permet de créer un incident sans passer par le portail utilisateur 

 

ME L’AFFECTER 
 

 
DISPATCH 

Ce bouton me permet de m’affecter directement l’incident et de pouvoir le traiter. 

Vous pouvez annuler cette affectation en cliquant sur « Libérer » 

 

 
Permet d’attribuer un incident à une personne de MON équipe. 

Une fenêtre s’ouvrira pour vous permettre de sélectionner l’analyste désiré 

 

 
 

 
AFFECTER 

Pour affecter un incident à une autre équipe : 

Il doit être qualifié par l’analyste afin de pouvoir l’affecter en saisissant les champs suivants : 

Service / catégorie / Equipe / Diagnostic 

 
Contrairement à Landesk, la philosophie d’EASYIT est de rendre l’expérience utilisateur la plus simple et la 

plus fluide possible. C’est pourquoi la catégorie n’est plus à renseigner dans la plupart des formulaires 

d’incident sur le portail utilisateur. Cette qualification revient donc à l’analyste avant toute affectation ou 

toute résolution de ticket. 

Une fois l’affectation effectuée, une notification est envoyée vers l’équipe ou l’analyste. 
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Onglet Incident 

Focus sur les actions possibles sur les incidents : Résoudre 
 
 
 
 

 
Lors de la résolution deux champs sont à renseigner : 

 
• Expliquer la résolution : ce commentaire sera notifié à l’utilisateur par email 

• La cause, que vous pourrez sélectionner via la liste déroulante. Elle permet 

d’identifier les causes récurrentes lors des reportings. 

 
Une fois le ticket résolu, une notification est envoyée par mail à l’utilisateur. Il peut : 

 
• Accepter la résolution et noter sa satisfaction 

• Refuser la résolution ce qui provoque la réouverture du ticket qui sera réaffecté 

automatiquement au dernier analyste 

 
Sans action de l’utilisateur sous 5j le ticket sera automatiquement fermé sans 

possibilité de réouverture. 

 
 

 
Vous pouvez alimenter la base de connaissance en cochant la case « Ajouter 

cette résolution à la base de connaissances ». Le brouillon, contenant : le titre, 

la description et la résolution, sera envoyé auprès du knowledge manager de 

l’équipe de l’analyste pour mise en forme et publication vers les analystes et/ou 

vers les utilisateurs. Pour plus de précisions, vous pouvez vous rendre au chapitre 

06. Base de connaissances. 
 
 

 
  


