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1. Introduction

Le diagnostic est une phase dans le processus de traitement d’un incident : que ce soit par téléphone ou sur site, le technicien, après la phase d’accueil, réalise tout d’abord un diagnostic avant de mettre en œuvre une recherche de solution puis la résolution complète ou partielle de l’incident.

2. Les étapes du diagnostic 

La découpe logique du processus de diagnostic en étapes le rend plus efficace :

· Identification de l’incident.

· Collecte d’informations pour définir précisément l’incident et les causes. 

· Etat des lieux de l’environnement de l’utilisateur, ce qui correspond à une situation de départ, avant la recherche de la solution.

Identification de l’incident 

Il s’agit de l’étape qui permet :

· de classifier l’incident par nature : logiciel, matériel, demande de service et aussi par catégorie

· de déterminer l’urgence de l’incident, par rapport à différents critères propres à l’entreprise

Collecte d’informations qui permet de faire un état des lieux rapide
Il s’agit de recueillir les informations nécessaires à la recherche de la solution.

Dans une organisation de HelpDesk, le technicien utilise une base de connaissance qui lui fournit :

 .  un script de questionnement 

 .  un script de résolution comprenant des manipulations à faire par l'utilisateur

Si la base de connaissances n'existe pas, le technicien utilise la procédure de questionnement "maison » : procédure qui peut être formalisée sous la forme d’une liste de questions regroupées par nature et catégorie.

Le technicien fait effectuer des tests en guidant l'utilisateur dans les manipulations, en lui explicitant les étapes et résultats intermédiaires.

Si l'équipement le permet, le technicien prend le contrôle à distance du PC de l’utilisateur et effectue les manipulations à distance. 

Ces manipulations doivent être effectuées dans le respect de la procédure, s’il en existe une, et dans le respect de l'urgence de l’incident.

Etat des lieux réalisé à l’aide des informations collectées 
La collecte a permis de récupérer tous les renseignements techniques permettant un diagnostic, que ce soit à distance ou sur site. Ces renseignements permettent d’établir un état des lieux : il s’agit d’un état des lieux succinct nécessaire à la recherche de la solution, et non pas d’un état des lieux complet !

3. Collecte d’informations

Selon l’incident signalé et les premières informations recueillies, le technicien peut demander à l'utilisateur des informations sur le fonctionnement antérieur du système. Le technicien peut ainsi connaître les changements effectués par l'utilisateur susceptibles de perturber le système. 

Exemple de questions que peut poser le technicien :

· L'incident peut-il être décrit ? 

· Y a-t-il un message d'erreur ? 

· L’incident s’est il déjà produit ? 
· Y a t il eu des changements récents sur le matériel ou les logiciels ? 
· L’incident peut-il être reproduit ?
Le technicien doit aborder l’incident signalé par l'utilisateur poliment et respectueusement. Quelques utilisateurs peuvent refuser d'admettre leurs erreurs. Un vrai professionnel établit la confiance afin que l'utilisateur se confie plus facilement.

Après avoir répondu aux questions et vérifié les réponses, l’incident devra être caractérisé comme logiciel ou matériel. Une fois l’incident caractérisé et circonscrit, le technicien peut ensuite développer une solution qui se base sur l'expérience, la logique, le raisonnement et le bon sens.

Prise en compte des informations sur l’environnement de l’utilisateur :

· Etat de sécurité des données : il doit exister une sauvegarde des données, sinon le client doit en être averti et décider en conséquence 

 La configuration de l’équipement de l’utilisateur : 
les matériels, les logiciels et leurs paramétrages, les connexions réseaux 

 Concernant l’incident : qu’est ce qui marche , qu’est ce qui ne marche pas 

 L’historique de l’incident : depuis quand ? à la suite de quoi ? juste avant quoi ?

 L’utilisation de l’équipement : qui utilise la machine ? est ce l’utilisateur habituel ? des nouveaux programmes ont-ils été installés ou activés ?

 Disponibilité : de l’utilisateur, de l’équipement, accès au bureau, tranches horaires, … Ces informations sont utiles soit si la résolution demande un déplacement, soit si le technicien doit rappeler ultérieurement l’utilisateur.

4. Etat des lieux

Les informations collectées permettent d’établir un état des lieux : celui-ci va permettre d’émettre des hypothèses et d’envisager la mise en œuvre du dépannage.

Utilité de cet état des lieux :

· Il est impératif que le technicien puisse identifier clairement le nouvel incident en le distinguant des problèmes existants à son arrivée. Seul l’état des lieux initial le lui permettra.

· Le technicien est parfois amené à modifier la configuration du poste de l’utilisateur, et il doit bien sûr être capable de revenir à tout moment à l’état initial. Lors de l’intervention il est possible que des problèmes nouveaux surviennent.
· Contrôle : le technicien pratique des essais (sur site) et fait éventuellement essayer par le client les différentes utilisations de la machine (par téléphone).
Le technicien contrôle le bon état des différents organes du système, il vérifie la conformité de la configuration du matériel et des logiciels

5. Exemples de vérifications

Ces exemples sont valables aussi bien pour les interventions sur site (le technicien se déplace vers l’utilisateur), que pour les interventions du technicien help desk au téléphone.

Dépannage par téléphone : les manipulations sont faites par l’utilisateur sous contrôle du technicien au téléphone, ou bien par le technicien avec un outil de prise de main à distance.

5.1.  Contrôle technique

Cela consiste à vérifier tous les organes apparents et de leur interconnexions.


Exemples :

· Je vois un écran noir

· Je vois 2 câbles derrière l’écran 

· Je  vérifie leurs connexions à l’écran

· Je vérifie les connexions du côté de l’UC et du secteur

·  …

5.2. Probabilités

D’une manière générale les probabilités relatives de pannes sont comparables sur différents types de matériels.

Les éléments les plus fréquemment en panne sont dans l’ordre :

1. Les éléments mécaniques en mouvement

2. Les éléments électriques connectables

3. Les éléments électriques et électroniques de puissance

4. Les composants logiques : logiciels. La recherche s’effectue en partant du logiciel métier ou bien en partant du système d’exploitation

5.3.  Statistiques 

Contrairement au modèle probabiliste ce modèle concerne une gamme de produits et l’enregistrement des pannes la concernant.


Exemples :

· Sur les imprimantes XXX le câble de la  tête casse fréquemment

· Sur un moniteur le transistor de balayage horizontal …

· Sur tel type de PC le lecteur de CD est souvent en panne

5.4.  Raisonnement analytique

Dans certains cas, et à condition de connaître assez précisément le fonctionnement d’une machine il est possible, après étude des symptômes, de déterminer l’organe pouvant les produire.

Cette démarche implique  un examen détaillé de toutes les expressions du système : messages, sons, réactions suite à certaines actions, ...

Exemples :

· Sur une imprimante, les couleurs autres que le noir ne s’impriment pas ( cartouche couleur à changer.

· Sur un PC, connexion Wifi ne fonctionne pas ( plusieurs causes possibles

5.5.  Dichotomie

La méthode consiste à isoler l’élément défectueux en testant une partie isolée de la machine.

L’ensemble de départ à considérer doit contenir la panne de manière sûre :

la machine  +  son logiciel  +  son environnement  +  ses utilisateur  + ses connexions extérieures.

On coupe en deux parties, testables indépendamment, l’ensemble contenant la panne jusqu'à arriver à une dimension échangeable.
5.6.  Simplification.

La méthode consiste à enlever du système en panne des éléments sans liens directs avec le symptôme, jusqu'à disparition du symptôme. Cette méthode est plutôt utilisée pour des dépannages sur site …


Exemples :
· Un ordinateur ne démarre pas :




J’enlève l’écran




J’enlève le clavier




J’enlève le modem

5.7. Checklist

Pour des pannes de nature matérielle, il est utile de consulter les documentations constructeurs qui fournissent très fréquemment des algorithmes de dépannage 

Algorithme = Séquence d'opérations visant à la résolution d'un problème en un temps fini
5.8. Cas particulier des pannes de réseau

Dès que l’incident concerne le réseau, réseau pris au sens général du terme, toutes les connexions de l’utilisateur sont à vérifier : il est habituel de contrôler ces connexions en partant du matériel (1ère couche du modèle OSI) puis toutes les couches logicielles jusqu’à l’application utilisée par l’appelant. Si l’incident touche apparemment plutôt le logiciel on peut procéder en sens inverse.

Ces incidents peuvent être par exemple :

· Non accès à la messagerie : quel est le message affiché ? l’utilisateur a t’il déjà accédé à sa messagerie aujourd’hui ? est-il le seul à ne pas y avoir accès ? dans le bureau, dans l’entreprise ? …

· Non accès à une application métier : mêmes questions

· Pas d’accès Internet : mêmes questions

· Pas d’impression sur une imprimante : imprimante réseau ou locale ? message ? l’utilisateur a t’il déjà imprimé aujourd’hui ? est-il le seul à ne pas pouvoir imprimer ? …

· Pas d’accès au poste de travail : est ce la 1ère tentative aujourd’hui ? qu’a t’il saisi comme identifiant ? mot de passe ? a-t-il changé dernièrement ? …

· Pas d’accès à des dossiers partagés : mêmes questions

Rappelez-vous : les incidents signalés par les utilisateurs sont souvent des incidents SIMPLES au sens informatique ( faites vérifier en premier lieu les connexions, ce qui est matériel, avant d’aller chercher dans les logiciels.

6. Fiche diagnostic 

Une fiche de diagnostic est un document décrivant sommairement une situation et des évènements. Dans notre cas il s’agit du technicien help desk qui doit renseigner la fiche de diagnostic pour gérer le dossier d’incident du client.

La fiche DIAGNOSTIC laisse une traçabilité sur l’incident du client, que cet incident soit résolu ou non.

Une fiche de diagnostic se présente sous forme :

· d’un formulaire réservé au diagnostic 
· ou bien d’une partie de la fiche d’intervention. Dans ce deuxième cas cette fiche est renseignée en 2 temps : le diagnostic puis l’intervention.

Fiche diagnostic papier : à renseigner manuellement

Fiche diagnostic électronique : elle fait partie d’un logiciel de gestion des incidents ou bien est une fiche en format TTX ou tableur. Elle contient des champs : on peut y saisir du texte, cocher des cases, effectuer un choix dans une liste déroulante avec des termes prédéfinis.

Voici un exemple de fiche diagnostic renseignée :

FICHE DIAGNOSTIC

	Date et heure appel : 15/12/2008 à 11h
Référence de l’appel : A12345

	Technicien : Icham XXXX
Client :
Sté SIDMO


	Enoncé de la situation :

« la balance comptable ne s’imprime pas »



	Etat des lieux :

Imprimante réseau, logiciel de comptabilité et base de données comptables sur le serveur

Vérifications effectuées :

Etat de l’imprimante : voyant ? papier ? bourrage ?

Autres impressions effectuées aujourd’hui avec le logiciel de comptabilité ?

Lancement d’une autre impression à partir du même logiciel ?

Vérification de la file d’attente d’impression  



	Diagnostic :

Imprimante en fonction et en état de marche

Logiciel de comptabilité à priori sans problème

Pas de modifications logicielles depuis la dernière impression

Une impression lancée par un autre utilisateur, prioritaire avec 100 pages en attente
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