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Contexte 
 

Nous avons une plateforme téléphonique où les utilisateurs peuvent nous appeler en cas d’urgence, 

pour une demande d’assistance ou toute autre requête. Lorsqu’un utilisateur nous contacte et qu’une 

intervention est nécessaire, nous le dépannons. 

À la fin du dépannage, il est important de garder une trace de l’intervention.  

Si l’utilisateur n’a pas créé de ticket sur Tandem, nous devons le faire nous-mêmes afin d’assurer le 

suivi et l’archivage. En voici la procédure : 

  



Création du tandem 
 

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

Il y a la source « téléphone », l’utilisateur, la catégorisation, la priorisation ainsi que la description et 

l’objet de la demande.  

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

            

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Il arrive dans nos incidents « à prendre en charge » avec un résumé, le service, qui a fait la demande 

et quand il a été créé.  

  

 

 

 

  



Prise en charge de l’incident  
 

Après avoir pris en charge l’incident, on peut l’affecter à un autre collègue, envoyer le tandem à la DSI 

ou simplement le résoudre… 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Voici l’incident en question :  

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

 

  



            

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Or, dans son cas, l’utilisateur reçoit cette fenêtre demandant le code pin de sa carte à puce alors que 

ça doit se connecter automatiquement avec la session de l’utilisateur.  

            

            

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Résolution de l’incident 
 

Après avoir résolu l’incident, nous devons rédiger un rapport de résolution du ticket Tandem. Ce 

rapport doit être clair et concis, car il pourra servir de référence à mes collègues en cas d’incidents 

similaires à l’avenir. Ils ont accès à l’ensemble des résolutions de tickets Tandem pour consulter les 

solutions déjà mises en place. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

mail pour savoir s’il valide ou non la résolution.   

            

            

          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Fin du ticket Tandem 
 

L’incident est traité et terminé, nous pouvons afficher l’historique de l’incident.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


