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no 
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par :

incident

bureau de 

l'utilisateur

questions à se poser, à 

poser, vérifications à faire

causes possibles et actions 

à faire

1

secrétaire commerciale 1

je dois envoyer une promotion à certains 

clients (c'est urgent) et je ne me rappelle 

plus comment on fait un mailing, le 

dernier que j'ai fait date de mars 2005.

B01

2

secrétaire commerciale 2

ce matin, j'allume mon poste et mon 

écran est tout noir !!! Que faire ?

B01

3

magasinier 1

mon imprimante ne veut pas marcher 

depuis 13H, j'ai 3 camions qui attendent 

….

M1

4

magasinier 2

tout d'un coup ma douchette ne marche 

plus, je ne peux plus rien faire, j'ai 4 

clients qui attendent ….

M1

5

directeur des achats

comment se fait-il que je n'ai pas internet 

ce matin ? Il me le faut dans 5mn sinon 

je ne signe plus aucun achat 

informatique !!!

B15

6

comptable 1

l'imprimante de mon bureau fait des gros 

traits noirs, je ne peux pas présenter ma 

balance prévisionnelle telle quelle au 

directeur, réunion de direction dans 1/2h 

!!!

B08



	Activité d’apprentissage

	Module
	15
	Résoudre un problème à distance

	Précision
	G
	Etre sensibilisé à la démarche d’assurance qualité de service au travers des bonnes pratiques d’ITIL



	Code Activité 
	15-A-G-001
	

	Activité
	Préparation d’actions à envisager suite à des incidents

	Phase d’apprentissage
	entraînement

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

· comprendre l’apport d’une approche ITIL en  respectant l’organisation d’un service informatique et les contraintes des utilisateurs

· transmettre des informations pertinentes aux autres informaticiens du service informatique 

· renseigner l’utilisateur de manière pertinente 




Description de l’activité
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B01
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B14

commerciale 1

commercial itinérant 1
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1 photocopieur
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B05

B20

M1 Casa

chef des ventes

secrétaire de direction 1

magasinier 1

secrétaire de direction 2

magasinier 2

1 imprimante, 1 switch

magasinier 3

2 imprimantes, 1 switch

3 imprimantes, 1 switch

B08

B09

comptable 1

comptable paie

comptable 2

comptable 3

1 imprimante, 1 switch

assistant comptable 1

B10

M2 Rabat

1 imprimante, 1 switch

responsable financier

responsable magasin

magasinier 4

1 imprimante, 1 switch

2 imprimantes, 1 switch

local serveurs

10 serveurs

2 switchs

armoire de brassage


	
	
	Mise en situation : traitement d’incidents au sein du service informatique d’une entreprise 



	
	
	
	Dans cet exercice, vous allez :

1. Lire et comprendre le contexte

2. Imaginer les actions possibles suite à différents appels des utilisateurs

1) Contexte : simulation de fonctionnement du service informatique d’une entreprise fictive : société ITAF de distribution de produits au grand public. ITAF a connu une croissance rapide avec une complexité toujours croissante de ses circuits de distribution.

Répartition géographique :

· Un siège social à Casablanca

· Un entrepôt à Mohammedia

· Quatre magasins : Casablanca, Rabat, Tanger et Fez

Voir le plan des bureaux en page 3.

L’informatique est gérée par un GIE qui facture ses services aux divisions de ITAF. 

   Composition de ce GIE : 

· 1 responsable informatique,

· des experts techniques assurant le support de niveau 2. Ils traitent les appels utilisateurs escaladés par le Help desk. Comme les techniciens help desk de niveau 1, ils se déplacent sur site s’il le faut.

· des techniciens d’exploitation dont un administrateur réseau,

· un responsable de la sécurité informatique,

· un administrateur du site Web,

· et depuis peu, un service Desk, assurant le support de niveau 1. Ces techniciens reçoivent et traitent les appels (incidents et besoins) des utilisateurs et dépannent sur site s’il le faut.

Rôle du service informatique : maintenir un niveau de service élevé, en mettant en place les processus et outils adaptés afin d’améliorer l’efficacité de l’organisation. 

2) Le travail à réaliser

Des incidents informatiques se produisent, qui impactent de manière différente les services de gestion de l’entreprise : la prise de commandes, la livraison des clients, le réassort des magasins, … Chaque incident peut avoir une conséquence sur le chiffre d’affaires.

Les incidents arrivent au service DESK, lequel les traite.

Rappels :

Un incident est un événement « anormal » qui engendre une interruption de service ou une diminution de sa qualité.

Objectif du traitement d’un incident : rétablir le service dans le plus court délai possible, en minimisant l’impact sur la direction utilisatrice.

Un problème est un événement 

Utilisez la liste des incidents en pages 4 et 5 et essayez d’en traiter quelques uns. Utilisez aussi la liste des incidents traités en page 6 qui montre un exemple de résolution de 2 incidents.

Traitement d’un incident :

Qualification de l’incident par l’accueil : repérage et localisation utilisateur et machine, qualification de l’incident en le classant dans une catégorie et une sous-catégorie (ajouter des colonnes au tableau), réponse à question « relève-t-il du niveau 1 ou du niveau 2 ? »

Si niveau 2 escalade aux experts.

Si niveau 1 dépannage par téléphone, ou dépannage par téléphone en prenant la main via le logiciel de prise de main à distance, ou dépannage sur site. Si dépannage sur site indispensable : transfert de l’information aux techniciens niveau 1 concernés.
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secrétaire de direction 1

je n'arrive pas à mettre un no de page 

sur mes diapositives, pourtant je fais 

bien comme vous me l'avez indiqué 

pendant la formation (il y a 2 mois) … 

bien sûr c'est urgent, le directeur n'est 

pas de bonne humeur ce matin !

B20

8

commerciale 1

dès que vous avez 5mn, passez me voir 

: mon PC ne s'allume pas, ni la tour ni 

l'écran, et la lumière du bureau non plus. 

J'ai des factures à faire d'ici 16h.

B03

9

commerciale 2

je ne sais pas si c'est de votre ressort 

mais la photocopieuse ne veut pas 

s'allumer ?? Ils ont besoin de 

photocopies pour la réunion de direction 

….

B03

10

magasinier 1

suite de l'incident 3

 : mon imprimante ne 

veut toujours pas marcher malgré 

l'intervention du technicien qui a imprimé 

une page, j'ai maintenant 9 camions qui 

attendent ….

M1

11

comptable 2

les éditions lançées sur l'imprimante de 

notre bureau se mélangent : comment 

faire pour éviter cela ?

B08

12

responsable magasin

je n'ai plus internet, que faire ?

M2
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5

directeur achat

11H10

problème de connexion internet.        

Vérifier connexion sur le poste et paramétrages.    Si 

poste ok vérifier si autres incidents internet (sur les 

autres postes). 

Si problèmes sur autres postes, informer 

l'administrateur réseau pour qu'il vérifie le proxy.

11H15

11H16

Administrateur 

Réseau

2

secrétaire 

commerciale

8h

problème d'affichage de l'écran (hardware) - 

problème d'alimentation  ?   - problème de réglage de 

l'affichage ? - écran H.S. ? Intervention de niveau 1 

sur site --> informer la secrétaire : heure de passage 

du technicien

8h10

8h30

si escaladé  
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1

secrétaire commerciale 1

je dois envoyer une promotion à certains 

clients (c'est urgent) et je ne me rappelle 

plus comment on fait un mailing, le 

dernier que j'ai fait date de mars 2005.

B01

2

secrétaire commerciale 2

ce matin, j'allume mon poste et mon 

écran est tout noir !!! Que faire ?

B01

3

magasinier 1

mon imprimante ne veut pas marcher 

depuis 13H, j'ai 3 camions qui attendent 

….

M1

4

magasinier 2

tout d'un coup ma douchette ne marche 

plus, je ne peux plus rien faire, j'ai 4 

clients qui attendent ….

M1

5

directeur des achats

comment se fait-il que je n'ai pas internet 

ce matin ? Il me le faut dans 5mn sinon 

je ne signe plus aucun achat 

informatique !!!

B15

6

comptable 1

l'imprimante de mon bureau fait des gros 

traits noirs, je ne peux pas présenter ma 

balance prévisionnelle telle quelle au 

directeur, réunion de direction dans 1/2h 

!!!

B08
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secrétaire de direction 1

je n'arrive pas à mettre un no de page 

sur mes diapositives, pourtant je fais 

bien comme vous me l'avez indiqué 

pendant la formation (il y a 2 mois) … 

bien sûr c'est urgent, le directeur n'est 

pas de bonne humeur ce matin !

B20

8

commerciale 1

dès que vous avez 5mn, passez me voir 

: mon PC ne s'allume pas, ni la tour ni 

l'écran, et la lumière du bureau non plus. 

J'ai des factures à faire d'ici 16h.

B03

9

commerciale 2

je ne sais pas si c'est de votre ressort 

mais la photocopieuse ne veut pas 

s'allumer ?? Ils ont besoin de 

photocopies pour la réunion de direction 

….

B03

10

magasinier 1

suite de l'incident 3

 : mon imprimante ne 

veut toujours pas marcher malgré 

l'intervention du technicien qui a imprimé 

une page, j'ai maintenant 9 camions qui 

attendent ….

M1

11

comptable 2

les éditions lançées sur l'imprimante de 

notre bureau se mélangent : comment 

faire pour éviter cela ?

B08

12

responsable magasin

je n'ai plus internet, que faire ?

M2
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5

directeur achat

11H10

problème de connexion internet.        

Vérifier connexion sur le poste et paramétrages.    Si 

poste ok vérifier si autres incidents internet (sur les 

autres postes). 

Si problèmes sur autres postes, informer 

l'administrateur réseau pour qu'il vérifie le proxy.

11H15

11H16

Administrateur 

Réseau

2

secrétaire 

commerciale

8h

problème d'affichage de l'écran (hardware) - 

problème d'alimentation  ?   - problème de réglage de 

l'affichage ? - écran H.S. ? Intervention de niveau 1 

sur site --> informer la secrétaire : heure de passage 

du technicien

8h10

8h30

si escaladé  

_1289374951.xls
listeIncidents

				liste des incidents

		no incident		demande transmise par :		incident		bureau de l'utilisateur		questions à se poser, à poser, vérifications à faire		causes possibles et actions à faire

		1		secrétaire commerciale 1		je dois envoyer une promotion à certains clients (c'est urgent) et je ne me rappelle plus comment on fait un mailing, le dernier que j'ai fait date de mars 2005.		B01

		2		secrétaire commerciale 2		ce matin, j'allume mon poste et mon écran est tout noir !!! Que faire ?		B01

		3		magasinier 1		mon imprimante ne veut pas marcher depuis 13H, j'ai 3 camions qui attendent ….		M1

		4		magasinier 2		tout d'un coup ma douchette ne marche plus, je ne peux plus rien faire, j'ai 4 clients qui attendent ….		M1

		5		directeur des achats		comment se fait-il que je n'ai pas internet ce matin ? Il me le faut dans 5mn sinon je ne signe plus aucun achat informatique !!!		B15

		6		comptable 1		l'imprimante de mon bureau fait des gros traits noirs, je ne peux pas présenter ma balance prévisionnelle telle quelle au directeur, réunion de direction dans 1/2h !!!		B08

		7		secrétaire de direction 1		je n'arrive pas à mettre un no de page sur mes diapositives, pourtant je fais bien comme vous me l'avez indiqué pendant la formation (il y a 2 mois) … bien sûr c'est urgent, le directeur n'est pas de bonne humeur ce matin !		B20

		8		commerciale 1		dès que vous avez 5mn, passez me voir : mon PC ne s'allume pas, ni la tour ni l'écran, et la lumière du bureau non plus. J'ai des factures à faire d'ici 16h.		B03

		9		commerciale 2		je ne sais pas si c'est de votre ressort mais la photocopieuse ne veut pas s'allumer ?? Ils ont besoin de photocopies pour la réunion de direction ….		B03

		10		magasinier 1				M1

		11		comptable 2		les éditions lançées sur l'imprimante de notre bureau se mélangent : comment faire pour éviter cela ?		B08

		12		responsable magasin		je n'ai plus internet, que faire ?		M2

		13		comptable paie		je ne peux pas accéder à ma paie : je clique sur l'icône et un message me dit que "le lecteur réseau n'est pas accessible". D'ici demain soir je dois absolument faire ma saisie d'éléments variables.		B09

		14		commercial itinérant 1		je ne peux pas me connecter au réseau avec mon portable. J'ai aussi un message "batterie faible" et même si je le branche le message apparaît de nouveau ???		B04

		15		commercial itinérant 2		mon portable ne s'allume pas même en étant branché ??		B04

		16		chef des ventes		le vidéo projecteur ne fonctionne pas : j'en ai besoin demain et avant, je voudrais tester ma présentation(PWP)		B05

		17		secrétaire de direction 1		une nouvelle stagiaire va me seconder pendant 2 mois : elle va pouvoir utiliser le 3ème poste du bureau mais il lui faut un mot de passe		B20

		18		magasinier 3		un client énervé a poussé mon verre de café sur mon clavier : il marche beaucoup moins bien ….		M1

		19		commerciale 3		Je suis en train de mettre à jour un tableau Excel : un message m'indique "fichier déjà utilisé" que faire ?		B02

		20		comptable 3		en voulant utiliser le nouveau logiciel de transmission à la banque on me demande un mot de passe ???		B08

		21		magasinier 4		je ne peux pas me connecter : je tape mon mot de passe habituel et il me dit "password expired"		M2

		22		secrétaire achats 1		je ne peux plus rien faire : la souris ne marche plus, le clavier non plus, je suis bloquée		B14

		23		commerciale 2		je vous informe que je vais partir dans une semaine et ma remplacante doit pouvoir récupérer mes mails : il faudrait dévier mes mails vers sa boite aux lettres		B03

		24		commerciale 3		je ne peux plus accéder au site Web pour récupérer les commandes Web : message "site momentanément indisponible". Que faire et quand vais-je pouvoir reprendre mon travail ?		B02

		25		assistant comptable 1		ce matin, on est 2 dans le bureau, les autres sont en réunion. On peut travailler sur nos PC mais on ne peut pas utiliser les applications centralisées habituelles. La messagerie et internet ne fonctionnent pas non plus.		B08

		26		commerciale 2		depuis que je suis rentrée de déjeuner, je ne peux pas récupérer mes mails. Il y a un message sur l'écran d'Outlook : serveur messagerie indisponible, vérifier les paramètres. Ce matin cela fonctionnait.		B03

		27		commercial itinérant 3		aujourd'hui, je ne peux pas me connecter au réseau de l'entreprise avec mon portable. J'ai un message : "connexion wifi inexistante". Que faire ? J'étais en réunion ce matin, je ne sais donc pas depuis quand cela ne fonctionne pas.		B04

		28		commercial intinérant 4		je suis au bureau pour la journée et je souhaite sortir mes documents sur l'imprimante du bureau des secrétaires commerciales (la qualité est meilleure …), comment faire ?		B02

		29		responsable financier		depuis une heure, je n'ai plus accès à l'intranet, que se passe-t-il ?		B10

		30		secrétaire achats 2		à l'aide ! je n'arrive pas à installer la nouvelle imprimante du bureau, malgré la notice que vous nous avez transmise. C'est la 1ère fois que je fais cela !		B14

		31		secrétaire de direction 2		j'ai besoin d'aide sur Excel, que je n'utilise pas souvent, car j'ai un tableau urgent à faire pour ce soir.		B20



&L&"Arial,Gras"&12TSGRI&C&"Arial,Gras"&14EXERCICE RESOLUTION INCIDENT
&R&"Arial,Gras"&12&D



IncidentRésolution

				liste des incidents traités

														si escaladé

		no incident		demande vient de :		transmise à : heure mn		qualification et résolution incident		résolution à : heure mn		clôture à : heure mn		service ou technicien		à : heure mn

		5		directeur achat		11H10		problème de connexion internet.        
Vérifier connexion sur le poste et paramétrages.    Si poste ok vérifier si autres incidents internet (sur les autres postes). 
Si problèmes sur autres postes, informer l'administrateur réseau pour qu'il vérifie le		11H15		11H16		Administrateur Réseau

		2		secrétaire commerciale		8h		problème d'affichage de l'écran (hardware) - problème d'alimentation  ?   - problème de réglage de l'affichage ? - écran H.S. ? Intervention de niveau 1 sur site --> informer la secrétaire : heure de passage du technicien		8h10		8h30



&L&"Arial,Gras"&12TSSI601&C&"Arial,Gras"&14EXERCICE ITIL&R&"Arial,Gras"&12&D



planbureau

		

		B01				B02				B15

		secrétaire commerciale 1				commerciale 3				directeur des achats

		secrétaire commerciale 2				commercial itinérant 4

		1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch

		B03				B04				B14

		commerciale 1				commercial itinérant 1				secrétaire achat 1

		commerciale 2				commercial itinérant 2				secrétaire achat 2

						commercial itinérant 3

		1 photocopieur								1 photocopieur

		1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch

		B05				B20				M1

		chef des ventes				secrétaire de direction 1				magasinier 1

						secrétaire de direction 2				magasinier 2

		1 imprimante, 1 switch								magasinier 3

						2 imprimantes, 1 switch

										3 imprimantes, 1 switch

		B08				B09

		comptable 1				comptable paie

		comptable 2

		comptable 3				1 imprimante, 1 switch

		assistant comptable 1

						B10				M2

		1 imprimante, 1 switch				responsable financier				responsable magasin

										magasinier 4

						1 imprimante, 1 switch

										2 imprimantes, 1 switch

		local serveurs

		10 serveurs

		2 switchs

		armoire de brassage
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_1289375976.xls
listeIncidents

				liste des incidents

		no incident		demande transmise par :		incident		bureau de l'utilisateur		questions à se poser, à poser, vérifications à faire		causes possibles et actions à faire

		1		secrétaire commerciale 1		je dois envoyer une promotion à certains clients (c'est urgent) et je ne me rappelle plus comment on fait un mailing, le dernier que j'ai fait date de mars 2005.		B01

		2		secrétaire commerciale 2		ce matin, j'allume mon poste et mon écran est tout noir !!! Que faire ?		B01

		3		magasinier 1		mon imprimante ne veut pas marcher depuis 13H, j'ai 3 camions qui attendent ….		M1

		4		magasinier 2		tout d'un coup ma douchette ne marche plus, je ne peux plus rien faire, j'ai 4 clients qui attendent ….		M1

		5		directeur des achats		comment se fait-il que je n'ai pas internet ce matin ? Il me le faut dans 5mn sinon je ne signe plus aucun achat informatique !!!		B15

		6		comptable 1		l'imprimante de mon bureau fait des gros traits noirs, je ne peux pas présenter ma balance prévisionnelle telle quelle au directeur, réunion de direction dans 1/2h !!!		B08

		7		secrétaire de direction 1		je n'arrive pas à mettre un no de page sur mes diapositives, pourtant je fais bien comme vous me l'avez indiqué pendant la formation (il y a 2 mois) … bien sûr c'est urgent, le directeur n'est pas de bonne humeur ce matin !		B20

		8		commerciale 1		dès que vous avez 5mn, passez me voir : mon PC ne s'allume pas, ni la tour ni l'écran, et la lumière du bureau non plus. J'ai des factures à faire d'ici 16h.		B03

		9		commerciale 2		je ne sais pas si c'est de votre ressort mais la photocopieuse ne veut pas s'allumer ?? Ils ont besoin de photocopies pour la réunion de direction ….		B03

		10		magasinier 1				M1

		11		comptable 2		les éditions lançées sur l'imprimante de notre bureau se mélangent : comment faire pour éviter cela ?		B08

		12		responsable magasin		je n'ai plus internet, que faire ?		M2

		13		comptable paie		je ne peux pas accéder à ma paie : je clique sur l'icône et un message me dit que "le lecteur réseau n'est pas accessible". D'ici demain soir je dois absolument faire ma saisie d'éléments variables.		B09

		14		commercial itinérant 1		je ne peux pas me connecter au réseau avec mon portable. J'ai aussi un message "batterie faible" et même si je le branche le message apparaît de nouveau ???		B04

		15		commercial itinérant 2		mon portable ne s'allume pas même en étant branché ??		B04

		16		chef des ventes		le vidéo projecteur ne fonctionne pas : j'en ai besoin demain et avant, je voudrais tester ma présentation(PWP)		B05

		17		secrétaire de direction 1		une nouvelle stagiaire va me seconder pendant 2 mois : elle va pouvoir utiliser le 3ème poste du bureau mais il lui faut un mot de passe		B20

		18		magasinier 3		un client énervé a poussé mon verre de café sur mon clavier : il marche beaucoup moins bien ….		M1

		19		commerciale 3		Je suis en train de mettre à jour un tableau Excel : un message m'indique "fichier déjà utilisé" que faire ?		B02

		20		comptable 3		en voulant utiliser le nouveau logiciel de transmission à la banque on me demande un mot de passe ???		B08

		21		magasinier 4		je ne peux pas me connecter : je tape mon mot de passe habituel et il me dit "password expired"		M2

		22		secrétaire achats 1		je ne peux plus rien faire : la souris ne marche plus, le clavier non plus, je suis bloquée		B14

		23		commerciale 2		je vous informe que je vais partir dans une semaine et ma remplacante doit pouvoir récupérer mes mails : il faudrait dévier mes mails vers sa boite aux lettres		B03

		24		commerciale 3		je ne peux plus accéder au site Web pour récupérer les commandes Web : message "site momentanément indisponible". Que faire et quand vais-je pouvoir reprendre mon travail ?		B02

		25		assistant comptable 1		ce matin, on est 2 dans le bureau, les autres sont en réunion. On peut travailler sur nos PC mais on ne peut pas utiliser les applications centralisées habituelles. La messagerie et internet ne fonctionnent pas non plus.		B08

		26		commerciale 2		depuis que je suis rentrée de déjeuner, je ne peux pas récupérer mes mails. Il y a un message sur l'écran d'Outlook : serveur messagerie indisponible, vérifier les paramètres. Ce matin cela fonctionnait.		B03

		27		commercial itinérant 3		aujourd'hui, je ne peux pas me connecter au réseau de l'entreprise avec mon portable. J'ai un message : "connexion wifi inexistante". Que faire ? J'étais en réunion ce matin, je ne sais donc pas depuis quand cela ne fonctionne pas.		B04

		28		commercial intinérant 4		je suis au bureau pour la journée et je souhaite sortir mes documents sur l'imprimante du bureau des secrétaires commerciales (la qualité est meilleure …), comment faire ?		B02

		29		responsable financier		depuis une heure, je n'ai plus accès à l'intranet, que se passe-t-il ?		B10

		30		secrétaire achats 2		à l'aide ! je n'arrive pas à installer la nouvelle imprimante du bureau, malgré la notice que vous nous avez transmise. C'est la 1ère fois que je fais cela !		B14

		31		secrétaire de direction 2		j'ai besoin d'aide sur Excel, que je n'utilise pas souvent, car j'ai un tableau urgent à faire pour ce soir.		B20



&L&"Arial,Gras"&12TSGRI&C&"Arial,Gras"&14EXERCICE RESOLUTION INCIDENT
&R&"Arial,Gras"&12&D



IncidentRésolution

				liste des incidents traités

														si escaladé

		no incident		demande vient de :		transmise à : heure mn		qualification et résolution incident		résolution à : heure mn		clôture à : heure mn		service ou technicien		à : heure mn

		5		directeur achat		11H10		problème de connexion internet.        
Vérifier connexion sur le poste et paramétrages.    Si poste ok vérifier si autres incidents internet (sur les autres postes). 
Si problèmes sur autres postes, informer l'administrateur réseau pour qu'il vérifie le		11H15		11H16		Administrateur Réseau

		2		secrétaire commerciale		8h		problème d'affichage de l'écran (hardware) - problème d'alimentation  ?   - problème de réglage de l'affichage ? - écran H.S. ? Intervention de niveau 1 sur site --> informer la secrétaire : heure de passage du technicien		8h10		8h30



&L&"Arial,Gras"&12TSSI601&C&"Arial,Gras"&14EXERCICE ITIL&R&"Arial,Gras"&12&D



planbureau

		

		B01				B02				B15

		secrétaire commerciale 1				commerciale 3				directeur des achats

		secrétaire commerciale 2				commercial itinérant 4

		1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch

		B03				B04				B14

		commerciale 1				commercial itinérant 1				secrétaire achat 1

		commerciale 2				commercial itinérant 2				secrétaire achat 2

						commercial itinérant 3

		1 photocopieur								1 photocopieur

		1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch

		B05				B20				M1

		chef des ventes				secrétaire de direction 1				magasinier 1

						secrétaire de direction 2				magasinier 2

		1 imprimante, 1 switch								magasinier 3

						2 imprimantes, 1 switch

										3 imprimantes, 1 switch

		B08				B09

		comptable 1				comptable paie

		comptable 2

		comptable 3				1 imprimante, 1 switch

		assistant comptable 1

						B10				M2

		1 imprimante, 1 switch				responsable financier				responsable magasin

										magasinier 4

						1 imprimante, 1 switch

										2 imprimantes, 1 switch

		local serveurs

		10 serveurs

		2 switchs

		armoire de brassage
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_1290946707.xls
listeIncidents

				liste des incidents

		no incident		demande transmise par :		incident		bureau de l'utilisateur		questions à se poser, à poser, vérifications à faire		causes possibles et actions à faire

		1		secrétaire commerciale 1		je dois envoyer une promotion à certains clients (c'est urgent) et je ne me rappelle plus comment on fait un mailing, le dernier que j'ai fait date de mars 2005.		B01

		2		secrétaire commerciale 2		ce matin, j'allume mon poste et mon écran est tout noir !!! Que faire ?		B01

		3		magasinier 1		mon imprimante ne veut pas marcher depuis 13H, j'ai 3 camions qui attendent ….		M1

		4		magasinier 2		tout d'un coup ma douchette ne marche plus, je ne peux plus rien faire, j'ai 4 clients qui attendent ….		M1

		5		directeur des achats		comment se fait-il que je n'ai pas internet ce matin ? Il me le faut dans 5mn sinon je ne signe plus aucun achat informatique !!!		B15

		6		comptable 1		l'imprimante de mon bureau fait des gros traits noirs, je ne peux pas présenter ma balance prévisionnelle telle quelle au directeur, réunion de direction dans 1/2h !!!		B08

		7		secrétaire de direction 1		je n'arrive pas à mettre un no de page sur mes diapositives, pourtant je fais bien comme vous me l'avez indiqué pendant la formation (il y a 2 mois) … bien sûr c'est urgent, le directeur n'est pas de bonne humeur ce matin !		B20

		8		commerciale 1		dès que vous avez 5mn, passez me voir : mon PC ne s'allume pas, ni la tour ni l'écran, et la lumière du bureau non plus. J'ai des factures à faire d'ici 16h.		B03

		9		commerciale 2		je ne sais pas si c'est de votre ressort mais la photocopieuse ne veut pas s'allumer ?? Ils ont besoin de photocopies pour la réunion de direction ….		B03

		10		magasinier 1		suite de l'incident 3 : mon imprimante ne veut toujours pas marcher malgré l'intervention du technicien qui a imprimé une page, j'ai maintenant 9 camions qui attendent ….		M1

		11		comptable 2		les éditions lançées sur l'imprimante de notre bureau se mélangent : comment faire pour éviter cela ?		B08

		12		responsable magasin		je n'ai plus internet, que faire ?		M2

		13		comptable paie		je ne peux pas accéder à ma paie : je clique sur l'icône et un message me dit que "le lecteur réseau n'est pas accessible". D'ici demain soir je dois absolument faire ma saisie d'éléments variables.		B09

		14		commercial itinérant 1		je ne peux pas me connecter au réseau avec mon portable. J'ai aussi un message "batterie faible" et même si je le branche le message apparaît de nouveau ???		B04

		15		commercial itinérant 2		mon portable ne s'allume pas même en étant branché ??		B04

		16		chef des ventes		le vidéo projecteur ne fonctionne pas : j'en ai besoin demain et avant, je voudrais tester ma présentation(PWP)		B05

		17		secrétaire de direction 1		une nouvelle stagiaire va me seconder pendant 2 mois : elle va pouvoir utiliser le 3ème poste du bureau mais il lui faut un mot de passe		B20

		18		magasinier 3		un client énervé a poussé mon verre de café sur mon clavier : il marche beaucoup moins bien ….		M1

		19		commerciale 3		Je suis en train de mettre à jour un tableau Excel : un message m'indique "fichier déjà utilisé" que faire ?		B02

		20		comptable 3		en voulant utiliser le nouveau logiciel de transmission à la banque on me demande un mot de passe ???		B08

		21		magasinier 4		je ne peux pas me connecter : je tape mon mot de passe habituel et il me dit "password expired"		M2

		22		secrétaire achats 1		je ne peux plus rien faire : la souris ne marche plus, le clavier non plus, je suis bloquée		B14

		23		commerciale 2		je vous informe que je vais partir dans une semaine et ma remplacante doit pouvoir récupérer mes mails : il faudrait dévier mes mails vers sa boite aux lettres		B03

		24		commerciale 3		je ne peux plus accéder au site Web pour récupérer les commandes Web : message "site momentanément indisponible". Que faire et quand vais-je pouvoir reprendre mon travail ?		B02

		25		assistant comptable 1		ce matin, on est 2 dans le bureau, les autres sont en réunion. On peut travailler sur nos PC mais on ne peut pas utiliser les applications centralisées habituelles. La messagerie et internet ne fonctionnent pas non plus.		B08

		26		commerciale 2		depuis que je suis rentrée de déjeuner, je ne peux pas récupérer mes mails. Il y a un message sur l'écran d'Outlook : serveur messagerie indisponible, vérifier les paramètres. Ce matin cela fonctionnait.		B03

		27		commercial itinérant 3		aujourd'hui, je ne peux pas me connecter au réseau de l'entreprise avec mon portable. J'ai un message : "connexion wifi inexistante". Que faire ? J'étais en réunion ce matin, je ne sais donc pas depuis quand cela ne fonctionne pas.		B04

		28		commercial intinérant 4		je suis au bureau pour la journée et je souhaite sortir mes documents sur l'imprimante du bureau des secrétaires commerciales (la qualité est meilleure …), comment faire ?		B02

		29		responsable financier		depuis une heure, je n'ai plus accès à l'intranet, que se passe-t-il ?		B10

		30		secrétaire achats 2		à l'aide ! je n'arrive pas à installer la nouvelle imprimante du bureau, malgré la notice que vous nous avez transmise. C'est la 1ère fois que je fais cela !		B14

		31		secrétaire de direction 2		j'ai besoin d'aide sur Excel, que je n'utilise pas souvent, car j'ai un tableau urgent à faire pour ce soir.		B20



&L&"Arial,Gras"&12TSGRI&C&"Arial,Gras"&14EXERCICE RESOLUTION INCIDENT
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IncidentRésolution

				liste des incidents traités

														si escaladé

		no incident		demande vient de :		transmise à : heure mn		qualification et résolution incident		résolution à : heure mn		clôture à : heure mn		service ou technicien		à : heure mn

		5		directeur achat		11H10		problème de connexion internet.        
Vérifier connexion sur le poste et paramétrages.    Si poste ok vérifier si autres incidents internet (sur les autres postes). 
Si problèmes sur autres postes, informer l'administrateur réseau pour qu'il vérifie le		11H15		11H16		Administrateur Réseau

		2		secrétaire commerciale		8h		problème d'affichage de l'écran (hardware) - problème d'alimentation  ?   - problème de réglage de l'affichage ? - écran H.S. ? Intervention de niveau 1 sur site --> informer la secrétaire : heure de passage du technicien		8h10		8h30



&L&"Arial,Gras"&12TSSI601&C&"Arial,Gras"&14EXERCICE ITIL&R&"Arial,Gras"&12&D



planbureau

		PLAN DES BUREAUX DE L'ENTREPRISE

		B01				B02				B15

		secrétaire commerciale 1				commerciale 3				directeur des achats

		secrétaire commerciale 2				commercial itinérant 4

		1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch

		B03				B04				B14

		commerciale 1				commercial itinérant 1				secrétaire achat 1

		commerciale 2				commercial itinérant 2				secrétaire achat 2

						commercial itinérant 3

		1 photocopieur								1 photocopieur

		1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch

		B05				B20				M1 Casa

		chef des ventes				secrétaire de direction 1				magasinier 1

						secrétaire de direction 2				magasinier 2

		1 imprimante, 1 switch								magasinier 3

						2 imprimantes, 1 switch

										3 imprimantes, 1 switch

		B08				B09

		comptable 1				comptable paie

		comptable 2

		comptable 3				1 imprimante, 1 switch

		assistant comptable 1

						B10				M2 Rabat

		1 imprimante, 1 switch				responsable financier				responsable magasin

										magasinier 4

						1 imprimante, 1 switch

										2 imprimantes, 1 switch

		local serveurs

		10 serveurs

		2 switchs

		armoire de brassage



&LIncidents &C&"Arial,Gras"&12IMPLANTATION DES BUREAUX&R&D




_1289374876.xls
listeIncidents

				liste des incidents

		no incident		demande transmise par :		incident		bureau de l'utilisateur		questions à se poser, à poser, vérifications à faire		causes possibles et actions à faire

		1		secrétaire commerciale 1		je dois envoyer une promotion à certains clients (c'est urgent) et je ne me rappelle plus comment on fait un mailing, le dernier que j'ai fait date de mars 2005.		B01

		2		secrétaire commerciale 2		ce matin, j'allume mon poste et mon écran est tout noir !!! Que faire ?		B01

		3		magasinier 1		mon imprimante ne veut pas marcher depuis 13H, j'ai 3 camions qui attendent ….		M1

		4		magasinier 2		tout d'un coup ma douchette ne marche plus, je ne peux plus rien faire, j'ai 4 clients qui attendent ….		M1

		5		directeur des achats		comment se fait-il que je n'ai pas internet ce matin ? Il me le faut dans 5mn sinon je ne signe plus aucun achat informatique !!!		B15

		6		comptable 1		l'imprimante de mon bureau fait des gros traits noirs, je ne peux pas présenter ma balance prévisionnelle telle quelle au directeur, réunion de direction dans 1/2h !!!		B08

		7		secrétaire de direction 1		je n'arrive pas à mettre un no de page sur mes diapositives, pourtant je fais bien comme vous me l'avez indiqué pendant la formation (il y a 2 mois) … bien sûr c'est urgent, le directeur n'est pas de bonne humeur ce matin !		B20

		8		commerciale 1		dès que vous avez 5mn, passez me voir : mon PC ne s'allume pas, ni la tour ni l'écran, et la lumière du bureau non plus. J'ai des factures à faire d'ici 16h.		B03

		9		commerciale 2		je ne sais pas si c'est de votre ressort mais la photocopieuse ne veut pas s'allumer ?? Ils ont besoin de photocopies pour la réunion de direction ….		B03

		10		magasinier 1				M1

		11		comptable 2		les éditions lançées sur l'imprimante de notre bureau se mélangent : comment faire pour éviter cela ?		B08

		12		responsable magasin		je n'ai plus internet, que faire ?		M2

		13		comptable paie		je ne peux pas accéder à ma paie : je clique sur l'icône et un message me dit que "le lecteur réseau n'est pas accessible". D'ici demain soir je dois absolument faire ma saisie d'éléments variables.		B09

		14		commercial itinérant 1		je ne peux pas me connecter au réseau avec mon portable. J'ai aussi un message "batterie faible" et même si je le branche le message apparaît de nouveau ???		B04

		15		commercial itinérant 2		mon portable ne s'allume pas même en étant branché ??		B04

		16		chef des ventes		le vidéo projecteur ne fonctionne pas : j'en ai besoin demain et avant, je voudrais tester ma présentation(PWP)		B05

		17		secrétaire de direction 1		une nouvelle stagiaire va me seconder pendant 2 mois : elle va pouvoir utiliser le 3ème poste du bureau mais il lui faut un mot de passe		B20

		18		magasinier 3		un client énervé a poussé mon verre de café sur mon clavier : il marche beaucoup moins bien ….		M1

		19		commerciale 3		Je suis en train de mettre à jour un tableau Excel : un message m'indique "fichier déjà utilisé" que faire ?		B02

		20		comptable 3		en voulant utiliser le nouveau logiciel de transmission à la banque on me demande un mot de passe ???		B08

		21		magasinier 4		je ne peux pas me connecter : je tape mon mot de passe habituel et il me dit "password expired"		M2

		22		secrétaire achats 1		je ne peux plus rien faire : la souris ne marche plus, le clavier non plus, je suis bloquée		B14

		23		commerciale 2		je vous informe que je vais partir dans une semaine et ma remplacante doit pouvoir récupérer mes mails : il faudrait dévier mes mails vers sa boite aux lettres		B03

		24		commerciale 3		je ne peux plus accéder au site Web pour récupérer les commandes Web : message "site momentanément indisponible". Que faire et quand vais-je pouvoir reprendre mon travail ?		B02

		25		assistant comptable 1		ce matin, on est 2 dans le bureau, les autres sont en réunion. On peut travailler sur nos PC mais on ne peut pas utiliser les applications centralisées habituelles. La messagerie et internet ne fonctionnent pas non plus.		B08

		26		commerciale 2		depuis que je suis rentrée de déjeuner, je ne peux pas récupérer mes mails. Il y a un message sur l'écran d'Outlook : serveur messagerie indisponible, vérifier les paramètres. Ce matin cela fonctionnait.		B03

		27		commercial itinérant 3		aujourd'hui, je ne peux pas me connecter au réseau de l'entreprise avec mon portable. J'ai un message : "connexion wifi inexistante". Que faire ? J'étais en réunion ce matin, je ne sais donc pas depuis quand cela ne fonctionne pas.		B04

		28		commercial intinérant 4		je suis au bureau pour la journée et je souhaite sortir mes documents sur l'imprimante du bureau des secrétaires commerciales (la qualité est meilleure …), comment faire ?		B02

		29		responsable financier		depuis une heure, je n'ai plus accès à l'intranet, que se passe-t-il ?		B10

		30		secrétaire achats 2		à l'aide ! je n'arrive pas à installer la nouvelle imprimante du bureau, malgré la notice que vous nous avez transmise. C'est la 1ère fois que je fais cela !		B14

		31		secrétaire de direction 2		j'ai besoin d'aide sur Excel, que je n'utilise pas souvent, car j'ai un tableau urgent à faire pour ce soir.		B20
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IncidentRésolution

				liste des incidents traités

														si escaladé

		no incident		demande vient de :		transmise à : heure mn		qualification et résolution incident		résolution à : heure mn		clôture à : heure mn		service ou technicien		à : heure mn

		5		directeur achat		11H10		problème de connexion internet.        
Vérifier connexion sur le poste et paramétrages.    Si poste ok vérifier si autres incidents internet (sur les autres postes). 
Si problèmes sur autres postes, informer l'administrateur réseau pour qu'il vérifie le		11H15		11H16		Administrateur Réseau

		2		secrétaire commerciale		8h		problème d'affichage de l'écran (hardware) - problème d'alimentation  ?   - problème de réglage de l'affichage ? - écran H.S. ? Intervention de niveau 1 sur site --> informer la secrétaire : heure de passage du technicien		8h10		8h30
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planbureau

		

		B01				B02				B15

		secrétaire commerciale 1				commerciale 3				directeur des achats

		secrétaire commerciale 2				commercial itinérant 4

		1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch

		B03				B04				B14

		commerciale 1				commercial itinérant 1				secrétaire achat 1

		commerciale 2				commercial itinérant 2				secrétaire achat 2

						commercial itinérant 3

		1 photocopieur								1 photocopieur

		1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch				1 imprimante, 1 switch

		B05				B20				M1

		chef des ventes				secrétaire de direction 1				magasinier 1

						secrétaire de direction 2				magasinier 2

		1 imprimante, 1 switch								magasinier 3

						2 imprimantes, 1 switch

										3 imprimantes, 1 switch

		B08				B09

		comptable 1				comptable paie

		comptable 2

		comptable 3				1 imprimante, 1 switch

		assistant comptable 1

						B10				M2

		1 imprimante, 1 switch				responsable financier				responsable magasin

										magasinier 4

						1 imprimante, 1 switch

										2 imprimantes, 1 switch

		local serveurs

		10 serveurs

		2 switchs

		armoire de brassage
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