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[bookmark: _TOC_250007]Gestion des problèmes informatiques

Au sein d’Orange Wholesale, tous les problèmes informatiques sont gérés via des « tickets ».
Un ticket est un document ou un enregistrement spécial représentant un incident, une alerte, une demande ou un évènement qui nécessite une action de la part du service IT. Les tickets sont généralement générés par les employés ou par les clients.


[bookmark: _TOC_250006]Cycle de vie d’un ticket

Un ticket passe par plusieurs statuts entre sa création et sa finalisation :
· Nouveau : Le ticket vient d’être crée.
· En cours : Un technicien travail sur le ticket.
· En attente : Un technicien a mis en attente le ticket pour différentes raisons (demande de plus d’informations, attente d’une intervention extérieure, …)
· Résolue : Le technicien a réglé le problème et a donc clôturé le ticket.
· Fermé : L’utilisateur a validé la résolution du ticket.
· Annulé : L’opérateur a la possibilité d’annuler l’incident.
· Traitement refusé : Le déclarant aura à valider ou refuser le traitement effectué par les opérateurs, en cas de refus, le ticket sera réouvert et repassera au statut « en cours de traitement ».
· Enquête de satisfaction : à la clôture de l’incident, le déclarant recevra par courriel un lien vers une enquête de satisfaction.
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Les logiciels de création de tickets permettent aux entreprises de résoudre leur problèmes IT interne en rationnalisant le processus de résolution.
Pour organiser, traiter et résoudre les tickets, nous utilisons l’outil informatique OCEANE .
Cet outil a été crée spécialement pour les besoins de la Société Orange SA. OCEANE nous permet, entre autres, de filtrer les tickets en fonction des différents services informatiques, de contacter les utilisateurs et d’avoir accès à une base de données qui contient des procédures et des démarches à suivre pour la résolution de ticket.Dylan Teixeira                             Orange Wholesale
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L’outil se présente sous cette forme :
[image: ]

Dans la première zone (en rouge), nous pouvons trouver les critères de chaque ticket :
· Numéro : Identifient unique du ticket.
· Date de debut : La date de création du ticket.
· Action en cours: L’état du ticket.
· Symptome: La description du ticket que nous donne l’utilisateur.
· Raison Sociale Client : L’utilisateur concerné.
Tous ces critères peuvent être personnalisés en fonction des techniciens. 
Et dans la deuxième zone (en bleu),  on peut voir les différents raccourcis pour accéder à différents filtres de tickets.


Oceane est un outil flexible et complet qui facilite l’investigation du technicien.Dylan Teixeira                             Orange Wholesale
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Dans la première zone (en rouge) : On peut retrouver des informations sur l’usager et sur le problème.
· Numéro : Identificateur unique.
· Raison sociale : La personne qui a créé le ticket.
· initiateur: La personne qui a le problème.
· Dernier acteur :La Personne qui résout le probleme.
· Type de produit  : catégorie du problème.
· Dernier etat : etat actuel du ticket.
· Elément concerné : Quel matériel impacté.Dylan Teixeira                                         Orange wholesale





Dans la deuxième zone (en bleu) : on peut trouver des informations sur le statut du ticket.
· Origine : Quel est l’origine du ticket (client,carrier,equipe)
· Type: type de ticket.
· Nature initiale: Quel est ça nature ( sans perturbation, service complet )
· Technicien responsable: nom du technicien qui s’occupe du ticket
· Priorité de traitement :  P1 très grave , P2 grave, P3 problème récurent et simple ,P4 rapide et sans perturbation.
· Poste associé : pour les différente équipe au sein d’orange 
· Famille de symptôme et symptôme :  probleme du ticket




Dans la troisième zone (en vert) : on peut trouver les informations concernant l’impact du problème.
· Details : pour avoir toute les premières info
· Commentaire : voir touts les commentaires	
· Etats: Etat du ticket
· Compléments: pour toute les pice jointes
· Intervention :  manipulation faite ou a faire 
· Relation : certain ticket peuvent être lié Dylan Teixeira                                      Orange Wholesale 
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Le contenu généré par l’IA peut être incorrect.]Dylan TEIXEIRA                                            Orange Wholesale
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Créé le:  06/05/2025 13:42 Raison sociale: SYNIVERSE TECHNOLOGIES, INC
Initiateur:  CSCIW TEIXEIRA Dylan Numeéro de prestation FT:  LD002646

Dernier acteur :  CSCIW TEIXEIRA Dylan identifiant complémentai 193251138 42

Dernier état:  Rétabli Type produit: ~ SS7 peering
Engagement: -

A ciient WEB

13 Informations principales

Tel. ticket:
061052025 13 v - 42 Classe de ticket:

Origine’ Proactif v Référence tiers:

Type de Ticket Incident v Criticité:

Nature initiale*:  Service dégradé v

Technicien responsable pilote:  TEIXEIRA Dylan v
Priorité de traitement:  P3 Niveau d'urgence:
Poste associé:  Aucun v

Associer une intervention au poste:

Famille de symptomes:  SS7 (Roaming) v Liste compléte:

Symptome: LU - SAl (ULAIR) v Liste compléte:

modifier ajouter commentaire
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De : CSCIW VSCO/ICSS

Envoyé : lundi 2 juin 2025 13:42

A : abdoulie. barrow@qcell.gm <abdoulie barrow@aqcell.gm>
Objet : (TT#2506P68602/DylanT) LINK BAGOT QCELL LTD

Dear Partner,,

We observe that there is a issue with the LINK BAGOT

[T

Could you please check?
Thanks in advance

Dylan Teixeira
Enginee

Customer Service Center — Orange Wholesale International

B Wholesale International |

Manitoring | Reports | Offer Managoment | Support
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