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Dans le cadre de mon alternance, le service informatique de mon entreprise mia
confi® la mission de mettre en place une solution de gestion de tickets. Liobjectif ®tait
de permettre " tous les collaborateurs de soumettre une demande diassistance
informatique, de suivre son traitement et de consulter Ithistorique de mani re simple
et int®@gr®e " notre environnement Microsoft 365 via ENTRA.

Pour r®@pondre ** ce besoin, jiai con-u une application " liaide de PowerApps,
connect®e “* une liste SharePoint pour stocker les donn®es, et enrichie de flux Power
Automate pour g®rer les notifications. Jiai ®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 liapplication

Jiai commenc® par cr®er une application Canvas dans PowerApps, bas®e sur une
liste SharePoint nomm®e Support. Cette liste contient les informations principales
diun ticket :

e Identifiant (NoTicket)

e Donn®es du demandeur (Nom, Mail, T®I®phone, Entite, Site)
e D®tails de la demande (Objet, Description, DateHeure)

e Suivi (Statut, Clos, Dernier, Tags, etc.)

Collaborateurs
Support * T = F Suvi = Tousles dléments i’ o Ajouter un affichage

I NoTicket ) NoHisto (] DateHeure Ovjet Entite stte %1 Nom 1 Telephone 7] Mail Categorie % SeusCategorie Tags ] Materiel %) NoSerie © Nivéau

10012345 1 202303:23:13:36:3216] Ticket oniginel E2C La Garde Mohamed CHOUEF 0612345678 MLCHOuEt@upy.Org 1. Matériel 1. Performances gém Nen renseigné Critique

= Description (= Statut (@i Gestion (& Conclusion = Dernier &= Clos % Piéces jointes & Créé par & Créé +  Ajouter un...

Ceci est le premier Transféré Mohamed Chouef s ~/ Mohamed CHOUEF 23 mars 2023
ticket de la liste

permettant la banne

création des suivants.

MOHAMED CHOUEF 1
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Liapplication que jiai r@alis®e comporte plusieurs ®crans :

e Accueil

— B surrorT iNFoRMATIQUE .. Bienvenue sur le SUPPORT INFORMATIQUE UPV
Y Accuel

—+ Nouveau Ticket

@ Alde #1118900 Remplacement onduleur E2C La Garde 150272004
Suite a une panne, l'onduleur de l'infrastructure réseau de I'E2C de |a garde do dadenal
X Quitter g T

I duleur E2C D
15/02/2024 |
LAl Suite a une panne, l'onduleur de l'infrastructure réseau de 'E2C de draguignan >

Réseau - UPV Toulon ety
Je vous fais le point sur mes observations réalisés sur le réseaude I'UPV Toulo ‘

Vos tickets en cours:

#13688613

e Saisie

— B suprorT INFORMATIQUE Nouveau ticket

(X) Abandon

@) Ade

Objet du ticket

Précisez ici demande (par exemple : probleme de connexion, aide sur un document excel, etc.)

Structure concernée * Site

Personne concernée par la demande Telephone Adresse mail

Mohamed CHOUEF 0000000000 m.chouef@upv.org

ption de la demande Fichier(s) complémentaires

Vous pouvez ajouter ici toute information détailiée susceptible de faciliter le traitement de votre demande " "
Il n'y a aucun fichier joint.

@ Joindre un fichier

MOHAMED CHOUEF



e Suivi

— ] . . .
— B suPPORT INFORMATIQUE Suivi de ticket

Gb Accugil Ticket: #11189009 du 15/02/2024 2 14h 59m
Objet:
@ Alde Remplacement onduleur E2C La Garde
Mohaned GIOUER

BERNGSS
X Quitter Soumis par Mohamed CHOUEF CL/032004 6829

Structure : E2C
Site: La Garde
Mail : m.chouef@upviorg

Téléphone:

Derniére medification le 04/03/2024 3 16h 39m
Statut Attribué

Aucun document joint

e Modifier

— BjsurrorTinForRMATIQUE  Modification d'un ticket

Gh Accuell Ticket #11189009 du 15/02/2024 a 14h 59m

Objet: Remplacement onduleur E2C La Garde
@ Abandon

(2) Aide

* Nom Mail Teléphone

Mohamed CHOUEF m.chouef@upv.org

Structure concermés X St

E2C

*

Pieces jointes
Il n'y a aucun fichier joint.

[ Joindre un fichier

MOHAMED CHOUEF

{{h/L; " 9bew!

Vous pouvez ajouter ici une information ou un
message a déstination du support, qui vous répondra
ci-dessous (500 car. max)

8l
remplacement en cours.
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£tape 2 : Cr®ation diun ticket

Dans li®cran Saisie, jiai con-u un formulaire permettant de cr®er un ticket avec les
champs obligatoires comme liobjet, la description, la structure et les coordonn®es.

Lors de liarriv®e sur cet ®cran, jiutilise une formule pour g®n®rer un nume@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)

 Precdent | P | v @ + Insérer B3 Alouter des donn. 3 Mouvsl doran ) Théme G image darmidrep. @ Paramitres Peition @ O ¥ & B [€
OnVisible ~ = fr B Set(NewTicks Concatenate(Left (Mx(Suppart; NeTicket]s 4)+1; RAght(Text(Noul) i yyyysomidd:hhima:asff4); 4)) )5iHewt orm(FormSais ie) ;s Newform( FornPISaisie) 1.
*®  Arborescence >

Egrons Composants

5
b Pl
L
Affichage  Auanc
L] B -
a | o oomeen ST TN T e e by numenc
Votiton o fimi Tt

8888

B R

Le bouton de validation enregistre les donn®es via SubmitForm, et redirige
liutilisateur vers li®cran diaccueil.

& Piecidenl | P v B | v+ tstier | Opensan [ss | | Dermicgras |

& Caubeur 20 Couleur d'amidee- ., @ Piamitres - Pidiion| @ O @ | D v G
T = | gy Submitio M orm{ $i3 50l ( i

['=  Aborescence

Eersrs  Composdits

3 Mt testnenfoume. B Suppimora miv enforme 0 Rechurchor ot rerptcer

=
-] z - ALRRCION Atfichage  fuanct
s/ @ e e
a - 3 - Mgk datfichage ] -
1
T

MOHAMED CHOUEF
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£tape 3 : Ajout de pi ces jointes

Pour permettre " liutilisateur diajouter des documents ou des captures en lien avec
sa demande, jiai mis en place un second formulaire (FormPJSaisie) li® ** une liste
SharePoint secondaire : SupportJointes.

Lorsquiun ticket est valid®, jienvoie un formulaire pour lier les pi ces jointes au bon
ticket :

& pricklient P | @ |~ |+ imsérer B3 Ajouter des donn.. &2 Modifier les cha. £ Couleur damire @ Paamétres Piton| @ O @Y 2 D v @
Tisowse v | =i v | swporicintes 3
I *  Arborescence X X
Ecrarts  Composants v
+ — & — Bsurrortivormatiaue Nouveau ticket
@ Recharcher
a L
+ Boowe écran Affichage  Avance
% O Rectangies 1
5 Sonsce de o Supotoinies
v O sesie
a s S Maebiacles chomps
& oot iy e @D
B e 3 %
- Dsposition verticale .
-} Gl
Ve par Mot v
;
B st Viisle o
: g o Tespiene szl g - @D
@ wraged Mahamed CHOUEF 00000 m.chouef@uporg oty Lo L3
%
@ novisavisasssise . . o = =
o [B FompiSasi: Ay [t
+ &3 WPy Deratacad i -
B o i o —vo
B survosiest Accepne e foous Dessc.. (@

1 ———
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+ Ajouter un nouvel élément B8 Modifieren mode grille 7 Annuler [ Partager © Copier lelien 6 Exporter v FDrmSm

Collaborateurs
Supportointes # ©

O ) NoPJ & Piéces jointes + Ajouter une colonne

10012345 7
10021941
10022787
10022724
10022724
10033783
10043800
10056461 &
10055289 @
10063520
10077431
10089118
10097208
10105477
10108949

10106894

£tape 4 : Suivi et modification

1 ———
MOHAMED CHOUEF 6
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Depuis li®cran Accuell, les tickets non clos de liutilisateur connect® sont affich®s via
une galerie filtr@e.

€ Pricédent D | v (B [ v+ ister v B Aouterdesdonn.. - 42 Modifier les cha, Disposition ) Coulow daribre-,. 18] Pacgmétres Ptden| @ O U B > v B
Roffs v = @~ Filter(Suppart; Nehisto-"1" £8 ‘Créd par’.Emall-user().fmail 44 Clos-falie) TiE:
I *  Arborescence ¥ 5
4 fos composas
Q. facherchir
*
= + Nouvel &eran - H =
o O Recranghes
o o Vos tickets en cours : Suce Bt dopates
hisr & sefectionnds)
E B tbens, s i Remplacement onduleur £2C La Garde: ke
e B0 | i Fonduledr :
NOBjet - —=
Oisposition
@ teviaes: 11193040 nglmmmmpdulemmnmg..p.;..
B TewErObier . Réseau - UPV Toulon vt
13688613 i 2 -
0 e L LT -
B Testheter =
B e
B e Coueur
3 BoutonValierSase Eordure
[ Fomprsse
Namtre gmeiuson.. 1
> & NoPl, DataCand3.
e du rhacile 5
~ @) Praces jomntes DataCanad Marge intérieure g e
@ Stmveiticss
@ EnorMescaeis Adfcher a barrede. ace @D
£ ouncanes Pr— osec. @)
@ PouCackerss: Etape de aaviguson 1
Taniton Hucon -
Q loged
Mo ithihage Modter v
B et
[Era——
o 1 Rectanaie? 1 0 Brruei e BE Galvredrrmi - - +oan A

Lorsquiun ticket est s®lectionn®, il est possible de le consulter dans li®cran Suivi ou
de le modifier dans li®cran Modification

— B supPorT INFORMATIQUE Modification d'un ticket

@ Accueil Ticket #11189009 du 15/02/2024 3 14h59m

Objet: Remplacement onduleur E2C La Garde
@ Abandon

@) Aide
Mail Téiéphone

* Nom
Mohamed CHOUEF m.chouef@upv.org

* Structure concernée * Site

mem

E2C

IMSAT
upv

UPVFD

ACTIF

Toutes structures

Valider

Jiutilise ici des Set() pour stocker temporairement les donn®es du ticket dans des
variables, et pr®-remplir les champs du formulaire de modification.

1 ———
MOHAMED CHOUEF 7
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& pricedent 90 | v [ | v 4 i v | opensans s | | mermigras v| = v A couleur~ 8 Couteir darmide:.. B Paramatres Pedon | @ 0O Y @
o |  Select(Parent)s;
Gl v Y it Gallerykes Selected.NoTicket) )5
Set(CopleNoHisto; GalderyRes Selacted. Notists); |
- set(CopieDateHeure; Gal Leryles Selected.Dateteure)s )
Arborescence (| Set{Copiebbiet; dat LeryRes Selected.0bjet )
q Ecrans: Composants Set{CopieEntite; Gal LeryRes Selected. Entite);;
j— set{CapieSite; Gal LeryRes. Selected. Site).
Q Rechercher Set{CopieNom; GalLeryRes Selected. N 3
L setiCopieTelephone; Gai LeryRes Selected. Telephone); ;
-+ Nouvel écran Sat(CopieMail; Gal LeryRes  Selectad.Mail)i;
O - Rectangles ) Set{CopieCategorie; Gai LeryRes Selected. Categorie}s;
L e tegorie;  GalleryRes.Selected.SousCategorie)ss
v (3 Some Set(CopieMateriel; GalleryRes.Selacted.Matertel)
fol R set(CopieNoSerie; Gal LeryRes Selected.NoSerie)s ;
o Set(CopieNiveau; Gai Leryfes  Selected.Niveau) ;5
St Set(CopleBescription; 6ai LeryRes. Selectad. Deseription)ss
set(Copiestatut; GalleryRes Selected. Statut);;

TertvidDese Set(Copl GalLeryfes Selected. Gest ion
set{CopieClos; GalLeryRes.Selected.cl
TextEnDtjet set(Copiebernier; GaiLeryRes Selected. Derni

@
©
2
Tettnese
B
o

SetiCopieTags; Gal Leryies.Selectéd, Tags)s;
Set (CopieAttachments; Gal Leryhes Selected. 'Pisces jointes');;
Testénel ¥ el () £33 i)
Tesgrtat
@ mages
. Sovionvaidersaine
~ [ Fommsaise = e en forme B Supprifet ta mi P Recharcher of remplager

Rayon de y béntre
> () WOl Datacarol

Pocs
« ) P pintes DatsCarsy
T o pofice
& Staviiesd
Epiisseus de poice
@ brovesagess
siyie e poice
P DatiCsveE
Abgnement cu texe
O Dancaanevss Augremant verteal
=R e
B Lt Desactaton aute.
b N it ¢ e [ SPSPRRE . P - oo A Someuesisipone

> v @

Open sans -
i

8 Demigus v
Py -
EfEan
» Conre b4

e @D
& 4 mm

Une fois que la modification a ®t® valid®, jiutilise la fonction Patch pour passer la

mention @Dernierf "~ false sur lientr®e pr@c®dente du ticket, cela permet de ne
conserver que la version la plus r@cente du ticket visible.

&« précedent D | @ + Insarer Ha Ajouter des dann. 4 Modifierlescha. ~ 8 Codleur damitre. 33 Paramaties G|l B W
v o= & Patchi
EL T Bl AT
Loukasp(
I‘ Arborescence b Support ;

DateHeurs - CopieDatshieiire
= Ecrans  Composants Y
pre=— {Dernier: false)

8 | T st
{!J £ Fecpangien.1 r
e Source ge donntes
o & Labeiran? Chinroe
B testvnien a1 el YilkgRon Al si e colon.
& v e
B TeEnObet i Desposition
B Tetoic
= ———
B tennan vipie
B s sosnan
s Iy a aucun fichier oint. .
e B foindre un fichler ;
S E v sy Covleue
~ @) Paces jointes DataCarad Bordure
B stwvabies Actbpl e i
& ErmorMessageéd
£ Drscavaess
B Caatarciessa
@ togoz
B use
tc 3 Rectanglel 1 7 o 5 rermoast - . Fom

£tape 5 : Automatisation avec Power Automate

MOHAMED CHOUEF

Suppert ~

Whordifier bes champs

Y )

3 ~
Vecticsle v
Moditer -

2 20
% v
o0 a8
g v
&
—vils
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Jiai int®gr® plusieurs flux Power Automate qui permettent :

¢ Dienvoyer un mail de confirmation " liutilisateur lors de la cr®ation du ticket

& MaitS) 7 T 2 Commentaires [& Envegistrer 3 Vérificateur de flux. 2 Tester
» Adresse du site =
*Nom de fa ste Suppont x
Al

b4
Envoyer un e-mail (V2) @ e
“A body/Author/E.. x
~Objet o . | x
<p><span stylé="font-size: 120x">Borjour, <br>
<br>
Le ticket su i o pte par nos services span style="Tont-size: 14px”>
<stiong> <br>
<br>
ecisongs <spon> <spanste="Tont-size 143 o> ] soymiorinst x iona

“font-size: Mp

<fstrongs </spans <$pa style="“font-size: l4pr><slrong: body/Objet x </strongs </spins

<span style= font-size: 14p > <strongs <brs

4/;”91\1;)-[591!!“555'1:n'\a:'?nﬂr-s\re'1ﬂpr>«slrong>. body/Description = </5trONG>
</508N><5paN STyle Tomt-size: 1P > <strong><br>

<br>

Jstrionga </span> <span style="font-size: 12px">Vous pauvez consulter son avancernent grice au lien
suivant:<be>

<br>

<fspans<a hret="
641

e De pr®venir liutilisateur lorsquiun changement a eu lieu sur son ticket
[ Comments B Save s Flowchecker A Test

— T
o Mail LeMait

0 Objet VotreObjet

+ Add an input

Send an email (V2) @ »i

B et x

*Subject B oviet x - e ticketa ete mis s jour
*Body Font v 12wB'J U A== &
Bonjour

Votre ticket [H Objet x| viens d'étre mis 3 jour par nos senvices, vous
pouvez consultez sur votre application :
Support Informatique

Cordialement
L'équipe support

Show advanced options 7

+ New step Save

£tape 6 : Mise en place diun outil de traitement

1 ———
MOHAMED CHOUEF 9
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Afin de faciliter le suivi et le traitement des tickets par li®quipe informatique, jiai
®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.

Li®cran diaccueil 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
o Attribu®s : tickets affect®s ~~ un membre de li®quipe informatique
e R®solu : tickets pour lesquels une solution a ®t® apport®e

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

— [l cestion pes TickeTs -

#10504281 #10063520 f
Rédaction d'un "tuto” Probléme son ordinateur
TEAMS "Classe” pour les 72/71/2024 Habiba 200512823
stagiaires ilyadz4j lyas19j
#10518304 #10071803
Rédaction d'un document HDMI defectueux et
d'accompagnementala 090004 autres pb. 28/06/2023
dotation informatique -  1Y2473] ilyasnj
#11189009 #10135592
Remplacement onduleur Probléme réseau centre
E2C La Garde 04/03/2024 de ressaurce 05/10/2003
ilyad13j flyasedj
#11193040 #10212944
: ’Q‘\ Nilﬂbﬁiﬁ@ﬂ Remplacement onduleur Ordinateur de s'allume
= S E2C Draguigan 15/02/2004 plus Marrouf B/10/2623
Mohamed CHOUEF [§74 Ry=Si| Rynssi]
#12731181 #10227017
Batterie pc portable HS Probléme d'accés excel
27/05/2m4 word CLEA D'AMATO 81042623
ilya3sj ilyasstj
#13160932 #10238784
Ordinateur quis'éteint Probleme de
toutes les 10 mins 28/06/2024 structuration de 13100623
ilyazs7j documents Word [Shaina] Y2 5501
#10175412
Remise en service 4 pc
portables stagiaires 6/11/2023
brignoles ilyaszj

Cette interface de gestion rend le traitement plus fluide, assure un meilleur suivi des
demandes, et permet " [i®quipe informatique diavoir une vision diensemble sur les
interventions en cours ou ~* venir.

1 ———
MOHAMED CHOUEF 10
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Li®cran de modification de cet outil permet diattribuer le ticket =~ un membre de

li®quipe, de d®finir un niveau diimportance 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.

— Bl cestion Des TICKETS » MobiFIcATION

VALIDER

Conclusion

MOHAMED CHOUEF

TICKET #11189009

Remplacement onduleur E2C La Garde

Nom Mohamed CHOUEF Structure  E2C

wMail - m.chouef@upv.org [[] worifier cente adresse

Categorie 1. Matériel 1. Alimentation
Materiel n° série

Niveau Critique Statur. Attribué
Attribution  Mohamed CHOUEF

Dots Il n'y a aucun fichier joint.

¥ Joindre un fichier

Téléphone

La Garde

11
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Cr®er cette application de ticketing sur PowerApps mia permis de mettre en muvre
une solution compl te, s®curis®e et connect®e " lienvironnement Microsoft 365 de
mon entreprise. Elle a facilit® la remont®e des demandes et leur suivi structur®.

Comp®tences valid®es :

e GQrer le patrimoine informatique

e Mettre " disposition des utilisateurs un service informatique

R®pondre aux incidents et aux demandes diassistance et di®volution

1 ———
MOHAMED CHOUEF 12



