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Création / ouverture d’un incident par 'utilisateur

PwNE

Se connecter a SPICE puis aller dans le menu Incident.

Cliquer sur « Nouveau » pour créer un incident.

Dans le champ « Demandeur », rechercher et sélectionner la personne (ex. NOM Prénom).
Vérifier ou compléter : téléphone, contact préféré, bénéficiaire, adresse physique du
bénéficiaire.

Caractéristiques de l'incident

PwNE

Suiv

N

Renseigner I'origine » (Téléphone, Mail, etc.).

Choisir la « Catégorie » (ex. Assistance) puis la « Sous-catégorie » (ex. Dysfonctionnement).
Sélectionner le « Service » concerné (ex. IMPRESSION ET NUMERISATION).

Choisir I'élément de configuration et si besoin, le second élément de configuration (poste,
imprimante, etc.).

Compléter la « description courte » et la « description » avec le maximum de détails
techniques.

i des incidents et taches (Dashboard)

Aller dans le menu « Dashboard EBM Backlog ».
Utiliser les onglets (Bureautique, Déploiement, Mobilité, etc.) pour filtrer les tickets.
Consulter les compteurs :

e «Incidents ExB », « Taches ExB », « Mes incidents a traiter », « Mes taches a traiter ».
Mettre a jour I’état du ticket (En cours, En attente, Résolu) et ajouter un commentaire a chaque
action significative.
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Affectation et priorisation

1. Dans « Groupe d’affectation », saisir le préfixe (ex. DIR2SIT) puis sélectionner le bon groupe
dans la liste déroulante.
2. Renseigner les champs Impact, Urgence et Priorité selon la criticité de I'incident.
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* Bénéficiaire

Emplacement du bénéficiaire
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* Elément de configuration
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Réaffectation au bon service

Si le ticket doit étre traité par un autre groupe (ex. expertise spécifique, hors domaine de compétences)

1. Ouvrir le ticket concerné.

2. Cliquer sur l'icone Modifier (ou double-clic sur le groupe actuel).

3. Dans « Groupe d’affectation », effacer I'ancien groupe et saisir le nouveau préfixe (ex. passer
de DIR2SIT_CNIP a DIR2SIT_EXP). Sélectionner dans la liste déroulante.

4. Supprimer le nom de la personne pour lequel le ticket est « affecté » (le nouveau groupe hérite
souvent du ticket).

5. Ajouter un commentaire interne expliquant la raison de la réaffectation (ex. "Réaffecté a EXP
pour expertise sécurité").

6. Enregistrer : le ticket bascule automatiquement vers le nouveau groupe, avec notification par
mail au nouvel affecté.

7. Vérifier dans le dashboard Backlog que le ticket apparait dans la file du nouveau groupe.

Note : Ne pas changer I'état en "Résolu" lors de la réaffectation, pour éviter la cléture
prématurée. Si réaffectation massive, utiliser la vue liste pour sélectionner plusieurs tickets.
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Cloture de l'incident

Vérifier avec 'utilisateur que le service est rétabli.
Passer I'état de l'incident de « en cours » a résolu.
Renseigner la cause, la solution appliquée.
Enregistrer / Quitter pour valider la cl6ture.

PwnNPE



