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Contenu de la présentation
» Gestion de problémes (GDP) — mise en contexte, pourquoi et comment ?

» Base de connaissances
» Publication de procédures/documents - plusieurs facons de faire dans Octopus

* Interne (intervenants) et externe (clients)

« FAQ
» 5 possibilités d’éditer d'une FAQ
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Incident VS probléeme
Incident

 Arrive abruptement, non-planifiée, peut-étre récurrent et paralyse
certaines activités de I'entreprise

Feu — on I'éteint, c’est tout!

Probleme

* Quelque chose d’indésirable dont on ne connait pas la cause et qui
résulte d’'un ou plusieurs incidents existants ou potentiels

Enquéte — pourquoi ce feu est arrivé ?
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Pourquoi la Gestion des problemes ?

Les incidents coltent cher!

Incidents = Application de SOLUTIONS TEMPORAIRES

Objectifs : réduire le nombre d’incidents

La gestion des problémes vise a trouver des SOLUTIONS DEFINITIVES en
trouvant la cause

Pocu_menter les erreurs connues, identifier les solutions (éviter de refaire le méme
ravaill
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GESTION DES PROBLEMES :
COMMENT FAIRE?
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Gestion des incidents - Probléeme potentiel

1. Cocher la case « Probleme
potentiel »

Ajouter une note pour
justifier la raison

Relier tout autre incident de
méme nature, le cas
echéant

|/ Incidert 51255 |

x

() Entitet s [ ore [ @ 1 s

~Dates

- 2014-10—171:DDFME'.|

—Utilisatewr

S e — )
isser [ )

S :
(514) 123-4567 pidad

Groupe :
Intervenznt - [Nathsie Bracher B || re

Survi par

|C='1tleduurviceu |’i O

SLAZj Rame 1 jour 23h40m

. [amsr015100PM 5]
wion: [ |

L

Fermeture :

[

/ Incident [ Uslisateurs (1) | |

idents religs (4) E

{0) | Fichiers joints (0) | Historique |

et ;-

035 Coiittotal ; 51458

Clencause :
Service Tl -
Catégorie -

Sous catégorie |
Gt

Description détaillée :
- ent - 10 (Stati
— INFORMATIONS G

- Wos coardonnées : 14
— AVANT DE SOUMI

- Redémarmage : Oui
— IDENTIFICATION DU
- Symptimes - J'a des pol

- Autres détails :

o |D'autres utii

Ltilisateur nous contacte régubément pour nows die que son poste ne répond plus.
| |Réintiakser la PC est la seuds fagon de revenir & la nomale.

ort des probid

de plus en plus fréquent

Dans cet incident nous avons ajouter les Atapes de dépanage que nous avons déd essayer
&t mis en lien les incidents avec les mémes symptdmes.

lables depuis quelques semaines, ¢a semble étre

@\

(Comme par le passé. mon poste & gelé = jel'ai rede
= situation.

‘ma =0l

- Est-ce la premiére fols que ce probléme survient 7 Non
- Etes-vous e seul & avoir ce probléme? : Oul
- Est-ce que ce probléme vous empéche de travailler? : Oui

pour ré

dre

me lorsgue [e poste de
résazu, | géle quand méme.

2014-10-15 1:12:10

thabe Bracher
;19 PM [D:10]

ent plus du

Hnne pas.

déja.,

3 pas de virus,
| n'est pas sur le

Nat™g Bracher

L0:20]

Source !

| Portail Web

-| Pices 0

= Probléme |Uﬂi3atwmu&wntacteréqubémentnwmusdim ]m

EDEBEE




Etapes de traitement des problémes

|dentification

du probleme

* Enregistrement — analyse
de tendance

» Deétection — récurrence

* Informations — qui-quoi?

Priorisation — Gestion des
risques

Examen des causes
Documentation solutions —
contournement et erreurs

|dentifier les composants
défectueux

Demande de changement
Réévaluer les erreurs
connues — impact, codt, etc.
Documenter les solutions
(BC)



ontrole du probleme

Quels sont les processus,

Qui ce probleme touche-t-il —_— : 2
ou qui doit en étre informé? les produits ou les pieces
en cause?
Le probléme survient-il .
P et ikl o ‘, Quand le probleme
. . est-il survenu?
seulement a I'occasion? b
Qu'est-ce qui a changé Ou le probléme
derniérement? Y a-t-il de sl P —

—

nouveaux acteurs?
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Interface de travail — Gestion des problemes

Création d'un probléme

;u Etat - |'I. Nouveau (& valider}

R T E—

Urgence :
—Catégorisation Assignation i
s | lv| Giroups : |Cemre de services l“ @ Reactif
Sous-catégorie : | IYI Intervenant : |2 Wiyienis Lavie IYI @ O Proscsf
Sujet : |
/" Documentation | Téches () | Activités [ Requétes () | CI(0) [ Fichiers joints (0) [ Historique |
D ipaites Scénario de reproduction
A &
= v
| : Splution de contournement :
T ﬂ:al:tg & &
h v
Cause fondamentale : Sclution permanente
A &
- v

Ok

Création d'un probléme

Catégorie

Sasist

—Catégorisation —

fl. Mouveau {4 valider) |*-F1 Fr
1. Nowveau (& valider)

2. Planification en cours

3. Recherche de |a cause en cours

£ Recherche d'une solution de contournement en cours

[ 5. Recherche dune solution permanente en cours

&. Changement proposé (en sttente d'autorisation)

Sous-categorie | [ 7. Changement en cours de réalisation

8. Ferme (probléme résclu)

|_| Inactif
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Menu « Action » — Boutons de la GDP
gm / Nouveaux (6) | Incident #1002 | incident #1026 Incident #1046 |
ot | P e m— 2l Echéarce [

Mes incidents / SR (11) .
Maintenance 22) r

Aprdeen (1 || Dot (el QD) || Gone:  [rmmeeem ] || oweee: [
e PO e T — > Y PP
Maintenance @2 Spécialiste, Technologies de i sy

\ S Yoo = || spap: [ ] || remmee: [

Niveau de. (0)

satisfaction

Bssigné @ || /" Incident | Usiisateurs (1) | Requétes (0) | Fichiers joints (0) | Historique |

= Sujet -

L G2) |A:_:cé5 non fonctionnel
. Mesincidents-  (3) |
¥ Lévis
 Résohss o Clencause: Changer le Cl..
Suspendus @ Service : | [ @
9 Fermé (&4) || || catégorie: [Acces/Secuné [l

Favoris Autres Sous-catégorie: | [

m-»-‘ ; Description détaillée - Eormulsire
— — INFORMATIONS GENERALES —

Marquer résolu
[* Marquer fermé

- Vios coardonnées : so0c-000¢

Arrler — COMPLETER CI-DESSOUS —

Rouvrir - Type d'accés : Accés & un site Intemet/intranet
= - Site Intemet / Intranet : salut com
Relier - Info supplémentaire :
Sélectionner le gabarit Vor message deeur
Convertir en SR
Créer un rappel
Transférer d'équipe
.. Créer un probléme &

L partir de cet incident
Rechercher une solution
Marquer comme non

significatif a la GDP

Créer un changement a
partir de cet incident
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Créer un probleme a partir d’un incident

Sujet : |Pu::cé5 non fonctionnel

Documentstion | Taches (0) [ Activitds” Requétes (0)
MNuméro Relation
[=]] |2l B
Relation [Type [N

CE

‘a{ Fichiers jo

Création d'un probléme O x
“‘t‘“! Etat - |'|. Mouveau {3 valider) I"J Priorité ;. & Impact -
—Catégorisation Assignation Détection
Catégorie ; |ﬁccész’5éc.|rité l'] Groupe : |Centre de services I*J @ Reactif
Sous-catégorie: | |'] Intervenant ; |2 Mylene Lavoie |*J @ O Proactif
Sujet ; |Accés non fonctiornel
/ "Bocumentation | Taches (0} | Activités | Requétes (0) | CI(0) [ Fichiers joints (0} | Historigue |
Description : Scénarnio de reproduction :
— INFORMATIONS GENERALES — A
- Vo= coordonnees : Myll o I
— COMPLETER CI-DESSQUS — e
Impacts : Solution de contournement :
v
Cause fondamentsle : Selution permanente ;
a 1 A

|Emt |Cls

Estla cause de
Est Iz solution de
Est préalable &
Estrehiea

Cotip Loddo . o
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Occurrence

Sens général = « circonstance
qui se présente de maniere
fortuite »

» Reépétitions.

* Plusieurs valeurs sont en
relation

Un ensemble d’incidents
rattachés au probléme.

/" Nouveaux (7) | Incidert #1051 Probléme #1052

@ Etat : | 1. Mouveau (& valider) |YJ Pricrite - I-I -@ Impact :
Urgence -
—Catégorisation Assignation Détection
Catégorie ; |FECéSa"5éCLII'ﬂé |*I Groupe : |Cerdre de services |'J (® Héactf
Sous-catégorie : | |'I Intervenant : |2 Mylene Lavoie |'I @ ) Proactif

Stget ; |.Pv::x:és non fonctionnel
/~ Documentation | Taches (0) | Activités” Requétes (2) | CI(0) | Fichiers joints (0) | Historique |
Numéro Relation
Lo P Ll
[Retaion | Type | Numéro ~ | Sujet
A pour occurrence E Incident ETDS{J EF'rDbIéme logiciel ou application
Ao rocence EI Incident £1051 Accés nen fonctionnel

|
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Résoudre les occurrences

4 Octopus - Technologie de I

1. Nouveaux
2. En planification (0}
3. Recherche dela (1)

cause fondamentale

5. Recherche de (0}
solution

permanente

Erreurs connues (2}
Cuverts 4)
Fermes (2}

Mes problérmes 4

Problémies |
potentiels

Favoris Autres

e

[ Créer un incident / SR

Créer un probleme

Créer un changement a
partir de ce probleme

esoudre les
occurrences religes

S

Résolution des occurrences reliées au probléme #1052

Type |

Date - ® Avtomatigue O Manuelle

e e

Cette occumrence a été résolue par la solution de cortoumement du probléme #1052

Incident #1062
Dates

| & Resolu P * Echioce: [202506% 1434_[1]
SLAS)

~Utilisateur
Dorendeu [Evnbide L) | | Growe:  [Comecesmvees [] || Ounerine: [mtersien [
S e ol M I — 5 M| E T
T —— 5 NS —

Incident | Utlisateurs (1) | Requétes (3) | Fichiers joinis (0) | Historique |

Sujet:

Activités

|Pmb&éma logiciel ou application

| Caese L[] BI]

Clen cause
Service [ ] @
Catégorie [ Logiciel / Application d'affaires [-]

Sous-catégoris : ‘ Ij

Changer le CI g
L]

Résolution (probleme)
Cette occurrence a i€ réselue par la solution de contournement du probléme #1052,

Mylene Lavoie
& M 2023-06-19 15:24:11
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Résoudre les occurrences

Fichier Outils Fenétre Favoris Aide

Mon espace [i® Incidents / SR ET«, Problémes &% Changements ;—‘.’Q Configurations | S Utilisateurs EEJ Foumnisseurs Ef Rappels ’:‘! ‘mm
Problémes Probléme #1273
1. Nouveaux T I 3
Etat 5. Recherche dune solution permanente encours | = | Priorité : 5| v mpact:
£n plarification - Urgeics:
Recherche de la cause
di tale = . L
koSt Catégorisation Assignation Détection
4. Recherche de solution - 2
de contournement Catégorie : Matériel T | Groupe Centre de services = *) Réactif
S Recherche desolutic Sous-catégorie v || intervenant: 2 Nathale Lachapete || [5] Proactit
permanente
6. Changement proposé Sujet Probléme avec mon poste de travail / poratif
deﬁ:‘:;gil’g:m R cous Documentation | Tiches (0) | Activitds | Requétes(1) | CI{1) | Fichiersjoints (0) | Historique
Ot Deseription : L} Scénario de reproduction
g — INFORMATIONS GENERALES — ~
Taches sans approbate
- Vos coordonnées : 1478
Erreurs connues
M= probiem — AVANT DE SOUMETTRE. AVEZVOUS ESSAYE... ?—
- Redémarage : Oui
- Connexion : Oui
— IDENTIFICATY
B Créer unincident / SR
- Nom de l'ordinateur : PC025 (Portati)
v v

- Symntémes dhi nmbléeme - ordinatesr et lent

Impacts

Créer un probléme

Créer un changement &
partir de ce probléme

Résoudre les occurrences
relies

Relier

Cause fondamentale :

Solution de contournement :
Redémamage du poste de travai

Solution permanente

Rechercher un probléme

[
Q
=

e
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Rechercher une solution

L3 Annuier =
Rowvrir
Relier
Selectionner le gabarit
Convertiren SR
Créer un rappel
Transférer d'équipe
... Créer un probléme a
- partir de cet incident
I Rechercher une selution
" Marquer comme non
significatif 4 la GDP

L
Bl

Créer un changement 3
partir de cet incident

[Z] Créer un rendez-vous

Calendrier de

- Vos coordonnées ; o000

— COMPLETER Cl-DESS0US —

- Type d'acces : Acces a un site Intemst/intranet

- Site Intemet / Intranet : salut.com
- Info supplémentaire
Voir message demeur

L'action Rechercher une solution permet de rechercher
parmi les solutions permanentes d'un probléme, en plus
de rechercher parmi les solutions de contournement.

Octopus considéere aussi les problemes ayant un
état Fermé pour maximiser les chances d'identifier une
solution.

Cherche une correspondance : catégorisation
Cl, manufacturier et/ou modéle
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Rechercher une solution - Résultats

Incident #1046/
Numéra | Sujet d | Solution
1047 Accés au site salut. com non i doit vider son hi de navi Ce site est optimale seulement dans Chrome
1048 Accés non-fonctionnel site salut com ilisateur doit vider sa cache et les cookies Comment corriger l'erreur ERR_TOO_MANY_REDIRECTS ?

Ressources

@ Bist: [0 Femé probléme wso) I] Friorite: | ] & Impact:
Urgence:
~Catégorisati A Détection
Cotigorie: [ Aocks/Securté ]| | Growps:  [cotredesenices T[] @ Réactf
Sous-catégorie - | [2]| | wntervenant : |2 Mylene Lavoie @ O Proactif
Sujet - JEnm de redirection sur sahit com
D jon | _Taches (6) | Activités | Requétes (2) | CI(0) | Fichiers joints (0) | _Historiaue |
Description : Scénario de reproduction :
Le site web ne s'affiche pas et le navigateur dit qul y a trop de redirections. a
v
Impacts : Solution de :
a | [Comment sortir de la boucle
Un coup d'ceil plus approfondi sur chacune des causes possibles de I'emeur de redirection peut vous aider & identffier une
emeur que votre site web rencontre. Une fois que vous appliquez le comectif, votre ste web devrait commenicer & s'afficher de
nouveau. Vous pouvez essayer d autres solutions.
v
Cause fondamentale : Solution permanente :
Raison de cette emeur Ressources recommandées
La plupart du temps. ces messages d'emeur se produisent lorsqu'il y 2 une emeur de corfi dans vos mais Dé d'autres recommandées qui vous aideront & résoudre d'autres emeurs réguliérement rencontrées sur
parfois, elle peut étre plus compliguée que cela. WordPress.
Vous pourrez voir ces messages d'emeur si : Comment utiliser les balises WordPress comectement
Comment comiger |'emeur 403 Forbidden sur WordPress
La page d'accueil et les URLs de votre site web sont différents ou incomects Comment comiger 'emeur 413 sur WordPress
ULy 3 des plugins WordPress installés qui sont mal és et qui opérent dans la iger |'emeur WordPress
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Marquer non-significatif a la GDP

163 Annuier =
Rowrvrir
Relier
Selectionner le gabarit
Convertir en SR
Créer un rappel
Transferer d'équipe

) Creer un probléme a
partir de cet incident

Rechercher une sctluircm
-

Créer un changement 3
partir de cet incident
[Z] Créer un rendez-vous

Modifier les donnees
sur la satisfaction

Calendrier de

- Vo coordonnées | oo

— COMPLETER CI-DESSOLUS —

- Type d'acceés : Acces a un site Intemet/intranet

- Site: Intemet / Intranet : salut com
- Info supplémentaire
Voir message d'emeur

Un incident qui ne doit pas étre considéré dans la gestion
des problemes.

Plusieurs raisons pourraient expliquer cela : erreur, pas
pertinent, épurer les recherches futures, etc.

Octopus

A Les incidents sélectionnés seront margués comme non significatifs 3 |3 gestion des problémes.
_' h\ Cette cpération est irréversible.

(o] [Comie ]

Ig Cet incident a &té marqué comme non significatif 4 |a gestion des problémes. l



Problémes
Probléme > Catégorie
Probléme > Mois
Probléme > CI | | roblématique
Affiche les CI qui causent le plus dincidents ou le plus de problémes.

Avantaaes 3 Puubléme > Modéles de Cl es olus oroblématiues
Affiche les modéles de Clgui causent le plus dincdents ou le plus deproble

Probléme > T | lus problématiqu
Affiche les types de CIgui causent le plus dincidents ou le plus deprobléme

DAZ/ZM

=N

E @

Etre proactif

Réduire le nombre d'incidents
Réduire les réponses impulsives
Améliorer la satisfaction des clients

Organisationnel

Documenter de nouvelles procédures
Mettre a jour des procédures existantes
Construire une base de connaissances
Construire une FAQ

Opérationnel

* Indicateurs de performance
« Exploitation des statistiques
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BASE DE CONNAISSANCES
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VLR =-

Une base de connaissances, =

] ? i i
vous dites “ ‘::r’ \i .,:\’
* Bibliothéque de documents e e b g

» Accessible a tous les membres de I'entreprise — interne ET externe a I'équipe
« Contenu trés varié — améliore service au client, augmente la productivité

« * Organiser le contenu * adéquatement et rendre I'information facilement
accessible
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Plusieurs facons de faire...

1. Publier une procédure dans un type de requéte

/" SR [ Téaches(4) | Utilisateurs (4) [ CI(1) | Requétes(4) [ Fichiers joints (2) | Historique |
Sujet :
‘Accés a distance ‘

Type: |Accés & distance |' ]

Site : | =
Description détaillés : Description initizle Formidlair cEdure
— INFORMATIONS GENERALES —

- Vos coordonnées : 418 000- 00000
— INFORMATIONS SUR LA DEMANDE —

- Site : Québec, Lévis, Lévis (T1), Local 1000

- Votre supérieur immediat : x

- Nom d'iutiisateur réseau : Mme Chose

- Poste de travail ;: Dell-lnspiron 1 {Ordinateur portatif)

- Type d'acces : Accés au réseau

- MNiveau d'acces : Coumiels seulement

- Justification :

hhh

- Personnes a déménager : Mme Chose { Technologies de linformation, Sigge social )
Jérdme La lumigre [VIF] | Ingénierie, Siege social )

| & Procédure pour : Accés 3 distance

‘ Procédure de connexion - VPN

s Faire cecicela
» Contacter xyz
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Plusieurs facons de faire...

1. Publier une procédure dans un type de requéte — configuration/publication

Sujet frangais : [Acces 2 distance
Sujet anglais | |Hamme Accass

| Général | Teches (4) | Formulaire | Portsil Wieb [ Fichiers joints (3) [ Avance |

Procédure de connexion - VPN
« Faire ced cela

» Contacter xyz
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Plusieurs facons de faire...

2. Publier des instructions a l'utilisateur dans un formulaire

Sujet frangais ; ‘-’-\Ccés a distance

Sujet anglais ‘Remma Access

« Zone Instruction __ S .
{?maa -Tm{@/’ Formulaire | Portail Web | Fichiers joints (3) | Avancé |

- Ajout de documents (PDF, Word, Mp4, .Zip, €1C.) | o oo sesssmses et s

Le sujet zlternatif accepte les expressions. Faites F3 pour insérer un champ ou enfrez manuellement une expre

) C h a m p CO m m e n ta i re Note - 1 est possible de lsisser I'utilisateur saisir le sujet en ajoutant un champ qui a la destination ‘Sujet. Si un

Frangais : |

Anglais |

Configuration du formulaire 'Accés 3 distance’

|;FH'€:| Cette option permet d'éditer les i fichées aux utilisateur: Electi ce type de requéte

Definition des champs
| I Zone dinstructions !

Nom Type Requi::.

Champ spécial |

OMTQUrEr |& 7 ‘..,-_:_ o
‘ I'Piéeejm'me =

I v | Cette option permet d'offrir un fichier gue |'utilisateur peut telécharger lorsquiil choisit ce type de reguéte. Ce ficl

| | Fichier | Contrat_danglais_3_ signerzig

| Commentaire |
niete

=]
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Plusieurs facons de faire...

3. Types de CI

» Plusieurs types de CIl peuvent étre créés

* Noms spécifiques : Documents, Procédures, FAQ
Erreurs connues, etc.

» Créer des listes par type de CI
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Plusieurs facons de faire...

Gestion des données de référence

Rechercher
[#- Changement Mom frangais ; |F‘rocédure
ey -
- Etats Nomanglais:  |Procedure
[+- Plages horaires .
[5Tes | legne i= Aesif
- Application d'affaires | Configurstion | Relations [ Atiributs | Catégories | Sous-états | Maintenance [ Fichiers joints (0) |
- Caméra GoPro = i
.. Caméra numérique Permission pour modification : |
- Certificat r - . " -
Ol Est un da?cument_ Ce type de Cl représente un document {une procédure, une politique). Vious
Ies & pouvez editer un document, style YWord, directement dans |a fiche du CL
- Client leéger = .|
- Code dimputation Est un ordinateur. Un Cl de type ordinateur peut étre inspects avec WM dans Octopus.
- Commutateur il Weuillez noter que vous pouvez sjouter rapidement les attributs WM dans 'onglet Attnbuts &
-~ Concentrateur Iaide d'un bouton.
- Contrat de service Durée =t remplacement
-FAQ ) ) L : :
- Flotte automabile Durée de vie théorique : l:l AONCes
-~ Imprimante Valeur de remplacement suggérse
- Liste de distribution :I
-~ Local Valeurs par défaut
- Logiciel
- Modem Etat: | |.'J
- Maodule E
- Moniteur Site : | l'J
- Mumériseur el | |
- Ordinateur portatif
- Pare-feu . )
. Photocopieur Champs & afficher dans les fermulaires
FoEr I:‘ Tout
[ Hom (] Manufacturier [ Site [ Catégorie [ Contact principal
: [ Mo. de série [ Medete [ Local [ Etst
- Projecteur
R e [ Mo. dinventsire ] Criticite [ Département [ Sous-état
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FOIRE AUX QUESTIONS
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5 facons de faire une FAQ

1. Utiliser seulement le champ “Commentaire”
2. Utiliser champ “Case a cocher”

3. Un formulaire par question

4. Tuile FAQ au niveau des équipes

5

“Plugin” “Documents”
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1 .Utiliser champ “Commentaire”

Nouvelle requéte IMPRIMER

E Technologie de l'information > FAQ(2) > Foire aux questions (2)
Demandeur Mylene Lavoie

Foire aux questions - Octopus

Cette section est totalement informative et permet d'obtenir des précisions sur les fonctionnalités Octopus.

Pour de plus amples informations sur certaines fonctionnalités ou pour proposer la publication d'une nouvelle question, veuillez contacter le Centre de services Octopus.

Comment assigner en lot ?

1l est possible d'assigner plusieurs requétes a |a fois dans Octopus :
Faire la sélection des incidents/SR a partir d'une liste et cliquer sur "Assigner"dans le menu Action a
gauche.

» Utiliser CRTL+Clic ou MAJ+Clic pour faire la multi- sélection.

Faire le choix du groupe et de l'intervenant, au besoin, et confirmer avec OK.

Les taches aussi peuvent étre assignées en lot. Il suffit également de se faire une liste et suivre la
procédure ci-dessus.

Comment changer le look d'Octopus avec les thémes ?

1l est possible de personnaliser I'apparence d'Octopus en modifiant le théme ou en ajoutant une image
a la section de gauche de I'écran.

Noter que I'ajout d'image n'est pas disponible avec le theme Classique.
1l y a plusieurs thémes disponibles :

+ Classique
o Seul théme avant la version 6
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2. Utiliser champ “Case a cocher”

Nouvelle requéte IMPRIMER

E Technologie de l'information > FAQ(2) > Foire aux questions
Demandeur Mylene Lavoie

Foire aux questions - Octopus

|| Comment assigneren lot ?

["] Comment changer le look d'Octopus avec les thémes ?

[7] Comment modifier et sauvegarder l'apparence dans Octopus ?
|| Existe-t-il une version mobile pour iPhone ou Android ?

| Quelle est la différence entre suspendre un incident/SR et le mettre en attente ?

Avez-vous une question a nous soumettre ?

Ma guestion

Cliquez sur le bouton "Soumettre” d-dessous pour gue nous puissions répondre & votre question.

SOUMETTRE ANNULER
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. y . , '-"”Q y
2. Utiliser champ “Case a cocher i 'm

Nouvelle requéte IMPRIMER

B Technologie de l'information > FAQ(2) > Foire aux questions

Demandeur Mylene Lavoie

Foire aux questions - Octopus

Comment assigner en lot ?

1l est possible assigner plusieurs requétes a la fois dans Octopus :
Faire la sélection des incidents/SR & partir d'une liste et cliquer sur "Assigner”dans le menu Action a
gauche.

= Utiliser CRTL+Clic ou MAJ+Clic pour faire la multi- sélection.

Faire le choix du groupe et de l'intervenant, au besoin, et confirmer avec OK.

Les tiches aussi peuvent &tre assignées en lot. 1l suffit également de se faire une liste et suivre la
procédure ci-dessus.

[] Comment changer le look d'Octopus avec les thémes ?
"] Comment modifier et sauvegarder 'apparence dans Octopus ?
[] Bxiste-t-il une version mobile pour iPhone ou Android ?

["] Quelle est la différence entre suspendre un incident/SR et le mettre en attente 7

Avez-vous une question a nous soumettre ?

Ma question

Cliguez sur le bouten "Soumettre” ci-dessous pour que nous puissions répondre a votre guestion.

SOUMETTRE ANNULER
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3. Un formulaire par question

Nouvelle requéte

B Technologie de l'information > FAQ

Comment assigner en lot ?

Comment changer le look d'Octopus avec les themes?

Comment définir une imprimante par défaut ?

Existe-t-il une version mobile d'Octopus ?
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3. Un formulaire par question

Nouvelle requéte

E] Technologie de l'information > FAQ > Comment changer le look d'Octopus avec les thémes?

Demandeur Mylene Lavoie

Comment changer le look d'Octopus avec les thémes?

1l est possible de personnaliser I'apparence d'Octopus en medifiant le théme ou en ajoutant une image
2 |z section de gauche de I'écran.

Moter que ['zjout d'image n'est pas disponible avec le théme Classique.,
1l v & plusieurs thémes disponibles :

» Classique
o Seul théme avant la version 6

* Moderne bleu
o Par défaut dans un nouvel environnement

» Moderne clair

» Moderne foncé

A noter que cette configuration est par éguipe. En conséquence, les intervenants qui se connectent a
plus d'une équipe peuvent faire une sélection différente pour distinguée ['environnement plus
facilement,

RETOUR
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4. Tuile FAQ au niveau des equipes

Avantages

» Gestion autonome des documents par équipe (requiert licence standard dans I'équipe FAQ)
» Possibilité de restreindre la consultation de certains articles a des groupes d'utilisateurs
» FAQ facile a retrouver sur le portail

(et Tahes Agpobaions Dot [
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5. Ajouter “Plug-in” Documents

Listedesrequétes  Taches  Approbations Documents - .

Liste des documents

Filtre

Gestion des acceés bibliotheque.pdf Procédure
interne Tl
Enregistrer un PDF directement dans SharePoint.pdf Procédure
interne Tl
Installation mobile Octopus.html Mobile
Webinaire Gestion des listes.mp4 Listes
Comment créer un changement 4 partir d'un Incident SR.pdf Incident/SR

Comment définir les locaux dans un formulaire. pdf Formulaire
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5. Ajouter “Plug-in” Documents

Hom frangais : [Procédure I m

Nom frangais © |F‘rocéd|_|re |
Nom anglais ;- |F‘roced|.|re | A —
I

| Fichiers joints (0) |

-ymmu_

]

Est un document. Ce type de Cl représente un document {une procédure, une politigue). Vous
pouvez editer un document, style Word, directement dans la fiche du Cl.
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MERCI DE VOTRE ATTENTION!

Des questions ?
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Bonnes pratiques

« Nommer un responsable/équipe pour la GDP et KB

* Traitement réactif / proactif dans la GDP réduit le nombre
d’incidents

« Documenter adéguatement chaque étape d'analyse d'un
probleme pour offrir des solutions lors du traitement d’incidents

» Créer une base de connaissances pour offrir une FAQ sur le
portail Web



