Loutil de gestion de ticket chez France-galop est JIRA.
Voici un exemple de comment se passe le traitement d’un ticket.

Pour chaque ticket, avant de le résoudre. Il faut assigner quelqu’un pour le traiter, ajouter des
participants s’ils sont cités dans le ticket afin qu’il puisse aussi suivre le ticket, ajouter un
approbateur si la demande le nécessite (pour les gestions de droits en général) et changer le
type de demande si celui-ci n’est pas bon. (Dans le cadre d’un ticket de niveau 1)

Si c’est un ticket pour le niveau 2, il faut faire la méme chose que pour un niveau 1 et U'envoyer
au bon pole en se référant au tableau interne.

Voiciiciun ticket de niveau 1 pour 'exemple.
Lordinateur de la personne lui demande sa clé BitLocker au démarrage.

Avant de dépanner la personne, on vérifie que le formulaire est bien rempli.
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Participants a la requéte

Aucun

Péle

Aucun
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Type de demande
@ Demande Logiciel
Personne assignée

@ Matthieu Parme

Approbateurs

Aucun

Rapporteur

@ Raphael-
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Bonjour Seb depuis ce matin. je ne peux plus me servir de mon ordi. il me demande une clé d'activation Bitlocker.
Je suis en déplacement sur La teste, jusqu'a mardi matin et j'ai urgemment besoin d'accéder & mon ordi.

Je ne sais pas faire de ticket depuis mon téléphone, si quelgu'un peut me joindre au plus tot possible.

Je te remercie d'avance

Raphael

Ici tout est bon, le probléme étant au niveau du démarrage, nous allons appeler la personne afin
de la dépanner en direct.

Avant de U'appeler, nous allons récupérer la clé BitLocker sur azure AD
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Une fois la personne débloquer, nous renseignons les manipulations effectuer en commentaire

interne afin d’avoir une trace pour les futures personnes qui aurait besoin de savoir comment
cela a était résolu.
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Il etait 3 'hatel. Je lui ai denc envoye |a cle BitLecker par mail. [ doit revenir vers nous s'il y'a un soucis. (Vu avec Adeline)
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