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	DESCRIPTION DE LA RÉALISATION PROFESSIONNELLE

	NOM et prénom du candidat : BERCIER Robin


	

	Contexte de la réalisation professionnelle
La création de tickets pour les utilisateurs et l'utilisation d'Easy Vista pour le Service Desk.

Cette RP aura pour but de clarifier l'utilisation de l'outil Easy Vista dans les différents menus pour notre utilisation au quotidien du Service Desk HMY.



	Intitulé de la réalisation professionnelle 
Outil de ticketing Easy Vista


	Période de réalisation :  01/09/2025 / 01/09/2027   Lieu : HMY France site de Monéteau

Modalité :         En équipe   Individuelle                                   

	Principale(s) activité(s) concernée(s) : 
Répondre aux incidents et aux demandes d’assistance et d’évolution ; Gérer le patrimoine Informatique 


	Conditions de réalisation
· Ressources présentes L'ancien outil de ticketing a été directement intégré dans l'ancien ERP MAÏA
· Résultats attendus • Easy Vista, l'outil de ticketing actuel à HMY. Pour l'utilisation au Service Desk, il englobe : 

Un listing des tickets utilisateurs / un suivi d'inventaire matériel / d'autres modules non utilisés par le Service Desk
· Durée de réalisation
Création du ticket pour l'utilisateur 2 à 5 minutes

Prise en compte du ticket - 5 min

Première analyse avec l'appel de l'utilisateur prise d'information sur le problème

concerné (Logiciel ; Matériel…) 10 à 15 minutes


	Modalités d’accès à cette réalisation professionnelle.
Le site de ticketing pour avoir accès à Easy Vista : 

https://hmy.easyvista.com/index.php



	Partie 1 – Procédure de mise en œuvre.


1.1 Expliquer de l’outil Easy Vista
Interfaces utilisateurs : 

Création du ticket par l’utilisateur description du problème avec possibilité de mettre des captures d’écran. Classification en priorité d’urgence des tickets de 1 à 5.

Organisation du côté Service Desk : 

Catégorisation du ticket par type d'incidents : Logiciel / Matériel avec le type de logiciel / Matériel Outlook, Adobe, imprimantes, PC, clients légers...

Prise en charge du ticket en priorité les plus urgents 2/3 (1 très rare) appel de l’utilisateur sur Teams ou Mitel, prise de contrôle avec Manage Engine Desktop Central avec le nom du PC BUW…..(BUW05516)

Clôture du ticket avec description de l’intervention.
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1 .2 utilisation Service Desk
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Les tickets des utilisateurs ce retrouve sous forme de liste, la priorité est visible le titre du ticket et la description de la demande ou de l’incident.

Il y a plusieurs de type de catégorisation pour les tickets :

En cours

Prestataire externe en attente (concernant des dépannage sur certains matériel / logiciel)

Envoyé au Manager (Pour tout demande de droits sur l’ERP ou des dossiers partagé)

En cours de validation (Après clôture du ticket 7 jours pour validé le ticket)

Il est possible de re catégorisé les ticket utilisateur
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mais aussi de transférer dans un autre services plus compétent pour un sujet précis
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	Partie 2 – Validation.


Après intervention sur le problème de l’utilisateur, nous le validons en décrivant le contenu du problème et comment cela a été réglé. Enfin, les utilisateurs reçoivent un mail concernant leur ticket qui a été clôturé et peuvent le valider ou le mettre en commentaire (problème de retour, etc...).

	Partie 3 – Veille technologique.


La dernière mise à jour d'Easy Vista à été effectuer en Novembre 2025 pour un check-up de l’avis des utilisateurs principal (Le service Desk) Une réunion à été effectuer par mes collègues avec un développer du site. Cette réunion à eu pour but de faire un point pour améliorer les menus pour une meilleurs visibiliser et utilisation.
