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Contexte

Nous avons une plateforme téléphonique ou les utilisateurs peuvent nous appeler en cas d’urgence,
pour une demande d’assistance ou toute autre requéte. Lorsqu’un utilisateur nous contacte et qu’une
intervention est nécessaire, nous le dépannons.

Ala fin du dépannage, il est important de garder une trace de I'intervention.

Si I'utilisateur n’a pas créé de ticket sur Tandem, nous devons le faire nous-mémes afin d’assurer le
suivi et I'archivage. En voici la procédure :



Création du tandem

Il'y a plusieurs champs a remplir pour créer un ticket Tandem a un utilisateur :

Il'y ala source « téléphone », I'utilisateur, la catégorisation, la priorisation ainsi que la description et
I'objet de la demande.

Il y aussi les pieces jointes, nous en avons deux pour nous faciliter la résolution du tandem.

‘Vous étes connecté en tant que Fuseau horaire: (UTC+01:00) Bruxelles, Copenhague, Madrid, Paris™  Groupe actuel: URSSAF AQUITAINE:

o o

Gestion des Demandes en organisme

v Tableau de bord Enregisteretfermer || Envegiswer || Amnuler | F|[Q]
O Nouvelle demande '~
ouve: i A
€ Ajout agent dans groupe TANDEM Nouveau dossier
ElDemandes que je traite Demande A Détails 2
ElDemandes 4 prendre en charge Infos administratives A Objet : Probléme connexion au portail Citrix
EJDemandes affectées & mes groupes Formulaire simplifié Description: B Z U =3 Police ~ Taille de police ~ Couleur de police ~ Couleur d'arriére-plan =
ElDemande de ma compétence Source : Téléphone e Probléme connexion au portail Citrix, le code pin survient au moment de cliquer sur "Ouvrir la session” or il ne devrait pas y étre et me connecter
ElDemandes passées par mes groupes directement.
ElDemandes passées par mon organisme: Utlisateur Q
ElToutes les demandes des organismes Demandé pour -
ElDemandes auxquelles je suis associé Site : Bruges Cordialement,
‘Catégorisation E
Demande de service : Portail Citrix -
Service : (CITRIX XENAPP -
Sous-Service : Citrix Xenapp - Application -
Priorisation A
Priorité : 4 - Moyenne -
Urgence utilisateur : Haute -
Date de réal. souhaitée : 4/3/2025 - Piéce Jointe : | Choisir des fict
image (13)png. image (12).png,
Groupe de résolution e i
pe Bonnes pratiques : | ayan I'escalade du dossier, merci de rechercher et fournir les informations suivantes :
Organisme : URSSAF AQUITAINE -
* Le matricule(s) et nom(s) d'agent(s) concerné(s). coordonnées.
Mon activité en organisme Groupe lacal : UR727 - Cap Correspandants Locaux Infi - * Le nom(s) de la machine(s) ou étendue concemée (ex : OU AD, type de machine, switch..)
. * Décrire, argumenter le besoin (éventuellement détailler les actions nécessaires et non réalisables a ce jour)
Voir tous les groupes : [
Modeles nationaux groupe = Ajout dune « note » du responsable dans le ticket si besoin d'arbitrage MOE
‘Gestion des Incidents en organisme

Il arrive dans nos incidents « a prendre en charge » avec un résumé, le service, qui a fait la demande
et quand il a été créé.

A
¢ Délais « N° de Elément demandé Service Sous service Statut Résumé Demandé Date de Groupe affecté *
dossier pour création
UR727- Portail Citrix CITRIX Citrix Xenapp - En attente de prise  Probléme connexion au portail 4/3/2025 UR727 - Cap Correspondants Locaux

D0485020 XEMAPP Application en charge Citrix 11:23:34 Informatigue



Prise en charge de l'incident

Aprés avoir pris en charge I'incident, on peut I'affecter a un autre collégue, envoyer le tandem a la DSI
ou simplement le résoudre...

s& TANDEM

Vous étes connecté en tant que

Fuseau horaire: (UTC-+01:00) Bruxelles, Copenhague, Madrid, Paris

Groupe actuel: URSSAF AQUITAINE

T - >

Gestion des Demandes en organisme Demande -

1l Tableau de bord

O Nouvelle demande

C Ajout agent dans groupe TANDEM

[El Demandes que je traite

[El Demandes a prendre en charge

[E] Demandes affectées 3 mes groupes

[E] Demande de ma compétence

[E] Demandes passées par mes groupes
[EI Demandes passées par mon organisme
ElToutes les demandes des organismes

[l Demandes auxquelles je suis associé

Mon activité en organisme
Modeles nationaux

Gestion des Incidents en organisme

Gestion des Demandes en organisme

[ Enregistrer et fermer ||

Enregistrer ||

Annuler

Actions A

P Affecter au centre de servic
b Affecter au support local

© Demander un complément
P Mettre en attente

© Requalifier

© Requalifier en incident
 Résoudre la demande

b Affecter dans mon groupe
b Afficher I'historique

b Ajouter une note ou une PJ
b Ajouter une tache dans mo
© Ajouter une tache en orgar
P Lier un incident

P Lier un utilisateur

P Lier une demande enfant

© Lier une demande parent
 Rendre confidentiel

Historique ¥

1

Mise a jour
Dermande

Infos administratives

N° de dossier :

Etat
Priorité

Formulaire simplifié

Utilisateur

Demandé pour :

Site.

Intervenant
Groupe affecté

Analyste affecté :

Catégorisation

Demande de service

Service :

Sous-Service

Priorisation

Priorité de la demande :

Date limite

Voici I'incident en question :

#
#
UR
Actif
: 4 - Moyenne
S
Bruges
#

UR727 - Cap Correspondants Locaux Ir

A
Portail Citrix
CITRIX XENAPP
Citrix Xenapp - Application

#
4 - Moyenne
13/3/2025

Détails
Objet : Probléme connexion au portail Citrix

=2 Police

Description: B £ U

Probléme connexion au portail Citrix, le code pin survient au moment de cliquer sur “Ouvrir la session” o il ne devrait

pas y étre et me connecter directement.

Cordialement,

Historique :

HISTORIQUE DU DOSSIER UR727-D0485020 créé le 04/03/2025 3 11:23

04/03/2025 3 11:23 : Piéce jointe "image (13).png” ajoutée par

image (13).png
Image (12).png

Taille de police

Couleur de police - Couleur d'arriére-plan

En temps normal, nous devrions cliquer sur le bouton « ouvrir une session » et arriver sur cette page :

©

0]

£ ouvERrTURE

cifrix

Citrix Workspace

portail-vapps.urssaf.fr

StoreFr

£ ACCEUIL TELEPHONE

EJ pcsnv2 £ BASE DOCUMENTAL.

£ AppLICATIO

£ INSEE / RNE / INF

[

Pour utiliser le compte que vous avez utilisé pour vous connectel
l'ordinateur, cliquez sur Ouvrir une session.

CIEEEEED = =

£ Autres favoris



[ Favoris gérés @ Portail Groom RH - @) citrix

*# Urssaf

Applications

Toutes (17)

l ¢
Accés Poste de

travail

o

Gestion Sessions

% Kumi G Glpi [S| Sophos Central

E Tandem Analyste € Donatirweb @ Wham @ Ogur & Wifi Hotes Admin 9 Portail Sesame £ @ fig+ &% Espace Clients Entr [ URT27 SUp:
o =
oo
ACCUEIL 'APPLICATIONS
ke g g g i ke d g
/ i
- | x 3
-~ ¥ |
CFE Console DHCP Console DNS Console gestion Console gestion Console Ivanti 2022 Déblocage session EDGE - Saturne Excel 365
! 201 201 imprimantes stratégies groupe V2 CNP3L
i * g g g

k

Liste applications Portail Harmonie
Citrix 2022

k

Portail Harmonie
2022 - Formation

Sites et services
Active Directory

Utilisateurs et
ordinateurs AD

G GLPI - Interface stan...

Q

Explorateur

Or, dans son cas, 'utilisateur recoit cette fenétre demandant le code pin de sa carte a puce alors que

Ga

E@ Favori

doit se connecter automatiquement avec la session de I'utilisateur.

portail-vapps.urssaf.fr

F7) OUVERTURE ) ACCEUIL TELEPHONE () PCSNV2 ) BASE DOCUMENTAL.. ] APPLICATIONS ) INSEE/RNE/INFO.. EJ INPI £ SITES

£ Recouvrement

@ Ssécurite Windows

Se connecter pour accéder a ce site

Autorisation requise par

Identification pour la carte a puce

Code PIN

J

Autres choix

Annuler

Ll Q Rechercher H e

C

£ AUTO ENTREPRENE...

a

b

£ Autres favoris




Résolution de l'incident

Apres avoir résolu I'incident, nous devons rédiger un rapport de résolution du ticket Tandem. Ce

rapport doit étre clair et concis, car il pourra servir de référence a mes collegues en cas d’incidents
similaires a I'avenir. lls ont accés a I'ensemble des résolutions de tickets Tandem pour consulter les
solutions déja mises en place.

\X« ANDEM

Gestion des Demandes en organisme

Vous étes connecté en tant que

Demande -

Fuseau horaire: (UTC-+01:00) Bruxelles, Copenhague, Madrid, Paris*”  Groupe actuel: URSSAF AQUITAINE

CET— -

1 Tableau de bord

{ Nouvelle demande

{3 Ajout agent dans groupe TANDEM
ElDemandes que je traite

ElDemandes a prendre en charge
ElDemandes affectées & mes groupes
EJDemande de ma compétence
ElDemandes passées par mes groupes
ElDemandes passées par mon organisme
ElToutes les demandes des organismes

ElDemandes auxquelles je suis associé

[Enregistreret fermer || Enregistrer || Annuler

UR

Champs obligatoires avant la résolution
Demandé pour

Service : CITRIX XENAPP

Résolution de la demande

Description: B 7 U = = =5 Police - Taille de police~ Couleur de police - Couleur d'arriére-plan -

Pour résoudre lncident :
- faire connecter Iutilisateur sur le compte administrateur avec LAPS 4 distance
- lancer le VPN avec e compte administrateur et attendre quelques minutes
- fermer la session
- éteindre et redémarrer le poste
- ouvrir sa session avec son compte utilisateur et relancer le VPN
- Tester la connexion

Titre de la piéce jointe

Piéces jointes ; | Choisir des fichiers | Aucun fichier n'a &té sélectionné

La résolution est apportée, on peut cliquer sur valider la résolution. L'utilisateur aura lui aussi regu un

mail pour

\& TANDEM

Gestion des Demandes en organisme

savoir s’il valide ou non la résolution.

Vous étes connecté en tant que

Demande -

Fuseau horaire: {UTC+01:00) Bruxelles, Copenhague, Madrid, Paris

Rechercher o B}

Groupe actuel: URSSAF AQU

sl Tableau de bord

O Nouvelle demande

£ Ajout agent dans groupe TANDEM

[El Demandes que je traite

[El Demandes 4 prendre en charge

[El Demandes affectées a mes groupes

El Demande de ma compétence
[ElDemandes passées par mes groupes
[El Demandes passées par mon organisme
[El Toutes les demandes des organismes

[El Demandes auxquelles je suis associé

Mon activité en organisme

Modeéles nationaux

Gestion des Incidents en organisme

Gestion des Demandes en organisme
——

[Enregistrer et fermer || Enregister || Annuwer [P ][Q]
Actions 2| Miseajour
- Refuser la résolution
N P Demande A Détails
I Valider |a résolution
I Afficher 'historique Infos administratives. 8

I Lier un incident

- o N® de dossier : UR
- Lier un utilisateur
I Lier une demande enfant Etat: Resolu s
1 Lier une demande parent Priorité : 4 - Moyenne -
I Rendre confidentiel i
Formulaire simplifié :
Historique ¥
Utilisateur A
Demandé pour -
Site : Bruges
Intervenant E

Groupe affecté : URT2T - Cap Correspondants Locaux Ir

Analyste affecté :

4

Catégorisation E
Demande de service : Portail Citrix -

Service : CITRIX XENAPP - Historigue :
Sous-Service : Citrix Xenapp - Application -
Priorisation A
Priorité de la demande : 4 - Moyenne -
Date limite : -

Description: B 7 U }

Objet : Probléme connexion au portail Citrix

=2 Police ~ Taille de police - Couleur de police - Couleur d'arriére-plan -

Probléme connexion au portail Citrix, le code pin survient au moment de cliquer sur "Ouvrir la session” or il ne devrait
pas y &tre et me connecter directement.

Cordialement,

»

HISTORIQUE DU DOSSIER UR727-D0485020 créé le 04/03/2025 a 11:23

04/03/2025 & 11:31 : Résolution apportée par
Pour résoudre I'incident :
- faire connecter |'utilisateur sur le compte administrateur avec LAPS & distance
- lancer le VPN avec le compte administrateur et attendre quelques minutes
- fermer la session
- éteindre et redémarrer le poste
- ouvrir sa session avec son compte utilisateur et relancer le VPN
- Tester la connexion :



Fin du ticket Tandem

Lincident est traité et terminé, nous pouvons afficher I’historique de I'incident.

‘Vous étes connecté en tant que Fuseau horaire: (UTC+01:00) Bruxelles, Copenhague, Madrid, Paris*>  Groupe actuel: URSSAF AQUITAIN]

Rechercher R - 2

\& TANDEM

Gestion des Demandes en organisme
s Tableau de bord

G Nouvelle demande 5 0
lons. i it R
$ Ajout agent dans groupe TANDEM . Mise & jour
 Afficher I'istorique A N
E1Demandes que je traite » Lier un incident Demande Détails
E1Demandes 3 prendre en charge 1 Lier une demande enfant Infos administratives & Objet : Probléme connexion au portail Citrix
ges 3 + Lier une demande parent ) - - - -
ElDemandes affectées 3 mes groupes demande p N® de dossier : [UR Description: B 7 U 3 Police - Taille de police~ Couleur de police = Couleur d'arriére-plan -
. ¥ Ne plus lier un incident
[El Demande de ma compétence . — -
" ¥ Ne plus lier une demande ¢ rat: Cloture - Prabléme connexion au portail Citrix, le code pin survient au moment de cliquer sur "Ouvrir la session” o il ne
ElDemandes passées par mes groupes © Rendre confidentiel priorite : I T— devrait pas y étre et me connecter directement.
El Demandes passées par mon organisme = v ¥
istorique . .
[ Toutes les demandes des organismes Formulaire simplifié : 1)
[El Demandes auxquelles je suis associé Source : [Téléphene 2 Cordialement,
Utilisateur Ey
Demandeé pour : -
Site : Bruges
Utilisateur VIP : Non o
Demandé par : -
Intervenant A

Groupe affecté : UR727 - Cap Carrespondants Locaux |

Analyste affecté :

Histerique : a
C risation Py HISTORIQUE DU DOSSIER UR727-D0485020 créé le 04/03/2025 a 11:23
Demande de service : Portail Citrix - 04/03/2025 3 11:31 : Clésture par
Catégorie de la demande : Logiciel (Accés et installation)
Mon activité en organisme Service : |CITRIX XENAPP - 04/03/2025 3 11:31 : Résolution apportée par
. Pour résoudre lincident :
Modeles nationavix Sous-Service : Citrix Xenapp - Application B - faire connecter Futilisateur sur le compte administrateur avec LAPS 3 distance

Gestion des Incidents en organisme - lancer le VPN avec le compte administrateur et attendre quelques minutes
- fermer la session

Priorisation R
Gestion des Demandes en organisme - éteindre et redémarrer le poste o

Priorité de la demande : 4 - Moyenne B - uvrir <a session avec san comnte ufilisateur ef ralancer la VPN
Annuaire
Urgence utilisateur : Haute - Bonnes pratiquUes:  yant 'escalade du dossier, merci de rechercher st fournir les informations suivantes :
Ma page personnelle (Analyste)
Base de connaissances Date de réal. souhaitée : 4/3/2025 i ® Le matricule(s) et nom(s) d'agent(s) concerné(s), coordonnées.

o lanamfel da la machinale) ai dtandie ranrarnéa fav - O8N huna da machina cwitch 1

HISTORIQUE DU DOSSIER UR727-D0485020 créé le 04/03/2025 a 11:23

04/03/2025 3 11:31 : Cléture par

04/03/2025 3 11:31 : Résolution apportée par
Pour résoudre lincident :
- faire connecter 'utilisateur sur le compte administrateur avec LAPS 3 distance
- lancer le WPM avec le compte administrateur et attendre quelques minutes
- fermer la session
- éteindre et redémarrer le poste
- ouvrir 53 session avec son compte utilisateur et relancer le VPN
- Tester la connexion :

04/03/2025 3 11:23 : Piéee jointe "image (13).png” sjoutée par
image (13).png
image (12).png



