Traitement des demandes

Gestion des demandes client avec RG System.
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TRAITEMENT DES DEMANDES

1. CREATION DU TICKET

RG System est une application cloud payante, elle permet de faire I'inventaire de machine
informatique grace a un agent et via le protocole SNMP. En plus de faire I'inventaire I'agent
permet de superviser les machines comment par exemple I'espace disque d’un poste ou
encore de gere les services (démarrer, arréter, redémarrer). Elle intégre également un
service de gestion des incidents.

RG System est disponible sur Windows. Mac et Linux.

Pour crée un ticket utilisateur il suffit de faire un double clic sur I'agent qui se trouve dans la
barre des taches.

® 9°C Ensoleillé

A. Ticket non urgent

Entrer les informations demandées, puis faite Envoyer.
La case Je ne peux pas travailler a une incidence sur la criticité du ticket.

Ticket utilisateur

Votre demande a été prise en compte et est en cours de traitement

Merci de remplir ce formulaire pour enregistrer votre demande.

Titre de votre demande * Disque Local G saturé

Nom et prénom * DELPIERRE Hugo

Numéro de mobile 0102030405

il =
Votre adresse e-mail hugo@del-net.com fr

Votre message... Bonjour je n'ai plus d'espace sur mon ordinateur, et il est trés lent.

(] Je ne peux pas travailler
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B. Ticket Urgent

Pour faire un ticket de type urgent remplissez les informations et cocher la case « Je ne peux
pas travailler ».

Ticket utilisateur

Votre demande a été prise en compte et est en cours de traitement

Merci de remplir ce formulaire pour enregistrer votre demande.

Titre de votre demande * Pas d'acces au mail dans outlook

Nom et prénom * DELPIERRE Hugo

Numéro de mobile * 0102030405

Votre adresse e-mail * hugo@del-net com.fr

.
Votre message... Bonjour, je n'ai plus d'accés a mes mail sur Outlook

I Je ne peux pas tra\.faillerl

Nous avons bien nos 2 tickets de crée celui non urgent en jaune et celui urgent en orange.

En cliquant sur ouvrir je peux me |'attribuer

Criticité Numére de ticket statut Actien Acquing HNeeud Agent Date Titre
@m TVORYEKNHTU [ ] m o E [ DESKTOP-TEST 14032024 1002 Ticket Utlisateur bicquant © Fas d'acces au mall dans outiook
TVOXWKUSDLE [ ] m o TEST [E3 DESKTOP TEST 14/032024 05T Ticket uilsatas non bioquaNt - DiEque Local C: saturé

Numéro ge tieket persannalisé

On vous que je me suis attribuer le ticket, les autres techniciens sont donc au courant que je
traite cette demande.

p— ° Ep— - T e b s Ll : -

14imar2028 08:57
3¢ le 14103/2024 10:05 ar || DELPIERRE Hugo
& & 1410912026 1006 par} " DELPIERRE Hugo

e Lol ¢ saure V24 00 5T DELPERRE Higo I I

En bas du ticket nous retrouvons des informations de contact de I'utilisateur.
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2. TRAITEMENT DES TICKET

C. Ticket 1

Je rentre en contact avec 'utilisateur a I'aide des informations communiquées, je prends la

main de son ordinateur a distance.

L'ordinateur est trés lent du faite qu’il n’a plus d’espace disque.

Bureau

) Musique
ﬁ Vidéos

~ Périphériques et lecteurs (3)

H Lecteur de disquettes (A:)

Ty

Documents

Objets 3D

I

Disque local (C:)

1,84 Go libres sur 99,4 Go

S

¥

VD

Images

Telechargements

Lecteur de DVD (D:)

Le probléme est que le dossier téléchargements n’a pas été nettoyer, des gros fichiers qui ne
sont plus utiliser sont encore présent

Nom
3 Acces rapide

[ Bureau

4 Teléchargement: # ‘ Fichier 3.zip
= i Fichier 2.zip
|j Documents P 2

| i fichierzip
=] *
e Al fichierl.exe
J’! Musique

m Vidéos

@ OneDrive - Personal

O CePC

Nous allons donc pouvoir les supprimer

$IE0O-
Accueil Partage Affichage
&« v 4 & > CePC » Téléchargements
Nom

3 Accés rapide

[ Buresu + > Aujourd’hui (5)

J Teléchargements » & Fichier 2aip
> ¥ Fichier 2zip
£ Documents  #
| ¥ fichierzip
&= »
=l Images Al fichierl.exe
D Musique ¥ Gros Fichier 3:zip
B videos

~ Semaine derniére (2)
@ OneDrive - Personal ¥ Gros Fichier 1zip

= cepc £ Gros Fichier 2zip

i Réseau

7élément(s) 1 élément sélectionné 41,6 Go

+ Y Aujourd'hui (5)

5 Gros Fichier 3.zip
~ Semaine derniére (2)

; Gros Fichier 1.zip

; Gros Fichier 2.zip

Extraire

Outils de dossier compressé

Modifiéle

Teléchargements

Modificle

Type

e

Dossier compress

-

Dossier compress
Dossier compressé

Application

Taille

-

Dossier compress

-

Dossier compress

.

Dossier compress

7943 639 Ko

43 645 866 ...

O Rechercher dan:

Dossier compressé

Dossicr compressé

Dossicr compressé

s : Téléchargements

Application Ourir

Dossier compr Ouvrir dans une nouvelle fenétre

© Partager avec Skype

Dossier comprs Extraire tout...

Dossier compr v

Epingler & I'écran de démarrage
EQ Analyser avec Microsoft Defender...
¥ Partager

Ouvrir avec...

Accorder 'accés a

Restaurer les versions précédentes

Envoyer vers

Couper

Copier

Créer un raccourci

Supprimer
Votre message... * Renommer
Propriétés
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Voila nous avons récupérer de I'espace disque.

Bureau 4 [Documents Images
_E] w—

m Musique Ohbjets 30 Téléchargements
ﬁ Vidéos

~ Periphériques et lecteurs (3)

. Disque local (C)
Lecteur de d ettes (4: Lecteur de DVD (D:
H ecteur de disquettes (4] == e—— 2 ecteur de (D)
Ty Ty 62,7 Go libres sur 99,4 Go Py
D. Ticket 1

Je rentre en contact avec 'utilisateur a I'aide des informations communiquées, je prends la
main de son ordinateur a distance.

L'utilisateur n’a pas acces a ses mails.
Il faut lui configurer Outlook.

Entrer I'adresse mail puis cocher la case « Configurer mon compte manuellement

*

ol Outlook

Adresse de courrier

hugo@del—net.com.fd =

Options avancées ~

| Configurer mon compte manuellement

Connexion
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Cliquer sur Microsoft 365

E Outlook

Configuration avancée

g & &Rk &

Microsoft 365 Outlook.com Exchange Google
pOP IMAP Exchanget?_'l}ﬂ
ou version

antérieure

Précédent

Puis entrer le mot de passe

B® Microsoft

hugo@del-net.com.fr

Entrez le mot de passe

Not de passe

Jai oublié mon mot de passe

Se connecter avec un autre compte

Se connecter

Conditicns d'utilisation  Cor ialité et cookies  Accessibilité : partiellement conforme
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Outlook vous demande ensuite si vous voulez utiliser le cache c’est-a-dire le fichier OST

Cocher la case et déplacer le curseur sur « Tout » puis faite suivant et Terminé.

Paramétres de compte Exchange &R Outlook
hugo@del-net.com.fr

Le compte a été ajouté
Parameétres hars connexion

Microsoft 365
hugo@del-net.com.fr

4 Utiliser le Mode Exchange mis en cache pour télécharger le courrier
dans un fichier de données Outlook

Telécharger le courrier des derniers/derniéres:

[ 1] Tout

Ajouter une autre adresse de courrier

Options avancées ~

O Configurer mon compte manuellement

|| Configurer Qutlook Mobile sur mon téléphane également
Paramétres supplémentaires o

Outlook est configuré

H <
4
Favoris Rechercher dans 2 | Boite aux lettres actuelle -

Eléments envoyés

_ Tous Non lus ParDate v T
Brouillons
4 Aujourd hui
4 hugo@del-net.com.fr CONTROL DEL-MET.C...

TR: NAS H2O Network back... 06:23

e e De : CONTROL DEL-NET.COM

Brouillons
i 4 Hier
Eléments envoyés

b Elément - Raphaél DELPIERRE

EMENTs sUpprimes Site WEB : DEL-NET.COM mer. 10:21

Archive Site admin :
Boite d'envai
Courrier indésirable
Eléments détectés

I Flux R3S

I Historique des conversations
Daossiers de recherche
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E. Clbture des tickets

Une fois traité le peux cliquer sur cléturer en Rouge pour le fermer

f— °

Numéro de ticket personnalisé

O Lo C s

Hisatous local

Tasarane

vat

Humero os teker s

[s— ®

Numérs da ticket parsonnaizé

A e o Al s sioe

lsatewr local:
Tegstone

—

wUsoLE L ]
Edter o skelss

Commantaira

Numéro de ticket perscnnalise

Disque Locel & ssre.

DELPIERRE HUGO

m & Acquit & 14IB224 10:05 par’

Dita

Cbjet ket Ul e e nlicaian DESKCF TEST
oo b 1402024 0857

@ Frsen chimge e 1400312024 10:08

 beLpreRRE Hugo
| DELPIZRRE Hugo

14002024 00 57

diet
102030205

PugeRdekstcomtr

BoAour e 13 EIUS £ESpaCE SUTIEN crcinateLs Mo SrSINElSUr et et

actian

a0 1607

dehet
oie200scs
[

Borypur o v gl

14naE0s 057

acquite Wesua

cai & s mal s U

agent

1 DESKTORTEST

Dataits

Obot s To¥ets IISatours £ £one g2 natieatn DESATCP-
® o e na02024 10:02

© Prsenchae e 141052024 10:25 par ] DELPIERRE Hugo
@ Acq i 14032024 10:25 par ] DELPIERRE Hugo

© Feme e 14032024 10:25 31 BELPIERRE Hugo

Déalls

blot s Tokets Uilisatours ¢ kone de natfatin DESKTCP-
® ok e 2a02024 0287

® Frs enchams e 14052684 1005 par!

| DELPIERRE Hugo
@ Acqalé 14032024 10:05 par

 DELPIZRRE Huge
© Feme e 14032024 10:25 31 DELPIERRE Hugo

1403071 1607

10032021 9557

kel ulealear nce Hoguant Dsigoe Lacal sl

Relances anvayées

102024 35T

@ D senosnengeLnetcom 1

& Y gt depeerre@iel et

DELPERRC g

BELAERRE Hign

ELALRRE Huga

e

Tkt Ulksatcar Heegiand P daces au mal cans cufbook

Relances envogées

102024 1002

e ot o
@ 3 G e e et o
® E{ I nugacenetcont

T Ul RO DDRAIT - DAV Lok ©: sanurd

Relances anvoyées
140012024 0957
@ 00 cesastingicel ot com

® T e sapcmGCkA
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