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	Activité d’apprentissage

	Module
	12
	Assistance technique à la clientèle

	Précision
	B
	Mettre en œuvre les concepts d'ITIL (Information Technology Infrastructure Library).



	Code Activité 
	12-A-B-002
	
	

	Activité
	Créer une prise d’appel  et classification des incidents

	Phase d’apprentissage
	Base

	Détails sur les objectifs visés par l’activité
	Cette activité d’apprentissage doit vous permettre d’être capable de :

· Décrire les bonnes pratiques d’ITIL pour la gestion d’incident.

· Créer une prise d’appel d’un incident en utilisant Pythéas
· Classer les incidents



	
	


Description de l’activité
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	Exercice 1
Partie A

Dans cette partie vous allez décrire les bonnes pratiques en utilisant l’architecture ITIL 

1. Décrire dans un document l’architecture g générale d’ITIL

2. Quelles sont les bonnes pratiques à suivre afin de résoudre un incident.

Partie B

Dans cette partie en va utiliser le logiciel Pythéas afin d’appliquer la démarche ITIL pour la gestion d’incident.
Prise d’appel et Classification d’incident
1. dans la barre des menus, sélectionner la vue Helpdesk-prise d’appel
2. dans le champ désignation taper le nom de la personne qui a appelée pour un problème de son poste.
3. Valider par la touche Entrée.

4. une liste d’utilisateurs qui possède le nom tapé apparaît 

5. développer l’arborescence de l’utilisateur concerné 

6. sélectionner l’équipement de l’utilisateur et précisément l’équipement faisant office du problème. 

7. avec le bouton droit sur l’équipement, cliquer sur l’onglet Dossier rapide
8. spécifier l’heure d’ouverture du dossier

9. spécifier l’intervenant help desk qui a appris l’appel 

    (automatique par login)

10. saisir l’incident dans le champ description
11. saisir la typologie (type et sous-type de l’objet en incidence)
12. choisir un type d’intervention
13. dans le champ action, saisir l’assistance réalisée par l’intervenant help desk
14. dans le champ finie-le, l’heure de fin de l’assistance

15. dans le champ responsable, affecter le dossier a un autre intervenant

16. valider la création du dossier par l’onglet V.
17. vérifier que le dossier relatif à l’objet d’incidence apparaît sous cet objet.
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