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Dans le cadre de mon alternance, le service informatique de mon entreprise môa 

confi® la mission de mettre en place une solution de gestion de tickets. Lôobjectif ®tait

de permettre ¨ tous les collaborateurs de soumettre une demande dôassistance 

informatique, de suivre son traitement et de consulter lôhistorique de mani¯re simple 

et int®gr®e ¨ notre environnement Microsoft 365 via ENTRA.

Pour r®pondre ¨ ce besoin, jôai conu une application ¨ lôaide de PowerApps, 

connect®e ¨ une liste SharePoint pour stocker les donn®es, et enrichie de flux Power 

Automate pour g®rer les notifications. Jôai ®galement mis en place un syst¯me de 

pi¯ces jointes, en lien avec une seconde liste SharePoint d®di®e.

£tape 1 : Conception de lôapplication

Jôai commenc® par cr®er une application Canvas dans PowerApps, bas®e sur une 

liste SharePoint nomm®e Support. Cette liste contient les informations principales 

dôun ticket :

 Identifiant (NoTicket)

Donn®es du demandeur (Nom, Mail, T®l®phone, Entite, Site)

D®tails de la demande (Objet, Description, DateHeure)

Suivi (Statut, Clos, Dernier, Tags, etc.)
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Lôapplication que jôai r®alis®e comporte plusieurs ®crans :

Accueil

Saisie
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Suivi

Modifier
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£tape 2 : Cr®ation dôun ticket

Dans lô®cran Saisie, jôai conu un formulaire permettant de cr®er un ticket avec les 

champs obligatoires comme lôobjet, la description, la structure et les coordonn®es. 

Lors de lôarriv®e sur cet ®cran, jôutilise une formule pour g®n®rer un num®ro unique 

de ticket :

Set(NewTick, Concatenate(Left(Max(Support, NoTicket), 4)+1, 

Right(Text(Now(),"yyyy:mm:dd:hh:mm:ssfff"), 4)));

NewForm(FormSaisie);

NewForm(FormPJSaisie)

Le bouton de validation enregistre les donn®es via SubmitForm, et redirige 

lôutilisateur vers lô®cran dôaccueil.
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£tape 3 : Ajout de pi¯ces jointes

Pour permettre ¨ lôutilisateur dôajouter des documents ou des captures en lien avec 

sa demande, jôai mis en place un second formulaire (FormPJSaisie) li® ¨ une liste 

SharePoint secondaire : SupportJointes.

Lorsquôun ticket est valid®, jôenvoie un formulaire pour lier les pi¯ces jointes au bon 

ticket :
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£tape 4 : Suivi et modification
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Depuis lô®cran Accueil, les tickets non clos de lôutilisateur connect® sont affich®s via 

une galerie filtr®e.

Lorsquôun ticket est s®lectionn®, il est possible de le consulter dans lô®cran Suivi ou 

de le modifier dans lô®cran Modification

Jôutilise ici des Set() pour stocker temporairement les donn®es du ticket dans des 

variables, et pr®-remplir les champs du formulaire de modification. 
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Une fois que la modification a ®t® valid®, jôutilise la fonction Patch pour passer la 

mention óóDernierôô ¨ false sur lôentr®e pr®c®dente du ticket, cela permet de ne 

conserver que la version la plus r®cente du ticket visible.

£tape 5 : Automatisation avec Power Automate
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Jôai int®gr® plusieurs flux Power Automate qui permettent :

Dôenvoyer un mail de confirmation ¨ lôutilisateur lors de la cr®ation du ticket

De pr®venir lôutilisateur lorsquôun changement a eu lieu sur son ticket

£tape 6 : Mise en place dôun outil de traitement
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Afin de faciliter le suivi et le traitement des tickets par lô®quipe informatique, jôai 

®galement d®velopp® une application compl®mentaire d®di®e au service support. 

Cette application permet de visualiser, filtrer et g®rer les demandes en fonction de 

leur statut.

Lô®cran dôaccueil de cette application affiche une galerie regroupant tous les tickets 

de la liste SharePoint principale, tri®s selon les statuts suivants :

Nouveau : tickets fra´chement cr®®s, pas encore pris en charge

Attribu®s : tickets affect®s ¨ un membre de lô®quipe informatique

R®solu : tickets pour lesquels une solution a ®t® apport®e

Autres : tickets mis en pause, abandonn®s, ou en attente de retour utilisateur

Cette interface de gestion rend le traitement plus fluide, assure un meilleur suivi des 

demandes, et permet ¨ lô®quipe informatique dôavoir une vision dôensemble sur les 

interventions en cours ou ¨ venir.
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Lô®cran de modification de cet outil permet dôattribuer le ticket ¨ un membre de 

lô®quipe, de d®finir un niveau dôimportance de la demande, de changer la cat®gorie 

ou le statut du ticket et de renseigner des informations sur les ®quipements utilis®s 

dans le traitement du ticket.

Conclusion
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Cr®er cette application de ticketing sur PowerApps môa permis de mettre en îuvre 

une solution compl¯te, s®curis®e et connect®e ¨ lôenvironnement Microsoft 365 de 

mon entreprise. Elle a facilit® la remont®e des demandes et leur suivi structur®.

Comp®tences valid®es :

G®rer le patrimoine informatique

Mettre ¨ disposition des utilisateurs un service informatique

R®pondre aux incidents et aux demandes dôassistance et dô®volution


