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1. EXEMPLE DE CONTRAT N°1

Le périmètre retenu est conforme aux spécifications du cahier des charges. Il prend en compte :

· l’accueil des demandes et leur formalisation sur le formulaire « FICHE D’ASSISTANCE UTILISATEUR », 

· la gestion des incidents,

· le support aux utilisateurs N1 relatif au périmètre de la prestation, à savoir : poste de travail et périphérique avec leurs connexions au réseau, applications bureautiques standards, 

· le routage des requêtes concernant les serveurs, le réseau, les applications métier et les applications bureautiques non standard,

· l’information,

· l’analyse des incidents afin d’enrichir la base de connaissance avec les scénarios de résolution et plus particulièrement pour les dysfonctionnements répétitifs.

L’accueil des utilisateurs

C’est le point d’entrée unique pour toute requête. Ses tâches sont :

· l’accueil des utilisateurs,

· l’enregistrement de la requête,

· la pré-qualification,

· la vérification puis la mise à jour éventuelle des données utilisateur.

L’accueil téléphonique permet une prise en charge immédiate des demandes. La qualité du service est ainsi optimisée, les délais de résolution étant très courts pour des problèmes simples. 

L’assistance aux utilisateurs :

· prend en compte tous les appels et ouvre une fiche (ticket),

· établit un diagnostic précis et, chaque fois que cela est possible, résout la requête sans faire faire aucune installation de logiciel à l’utilisateur

· escalade les requêtes non résolues,

· route les requêtes qui ne sont pas de son ressort vers les autres domaines d’intervention et de support,

· assure le suivi quotidien de tous les tickets,

· clôture les tickets résolus.

	Applications bureautiques


	Word, Excel, client Outlook

Accès Internet



	Poste de travail et périphériques et leur connexion au réseau 
	PC sous Windows 2000 ou XP

Imprimantes locales et en réseau




EXEMPLE DE CONTRAT N°2

Le périmètre retenu est conforme aux spécifications du cahier des charges. Il prend en compte :

· l’accueil des demandes et leur formalisation sur le formulaire « FICHE D’ASSISTANCE UTILISATEUR », 

· la gestion des incidents,

· le support aux utilisateurs N1 relatif au périmètre de la prestation, à savoir : poste de travail et périphérique avec leurs connexions au réseau,

· le routage des requêtes concernant les applications bureautiques, les serveurs, le réseau, les applications métier,

· l’information,

· l’analyse des incidents afin d’enrichir la base de connaissance avec les scénarios de résolution et plus particulièrement pour les dysfonctionnements répétitifs.

L’accueil des utilisateurs

C’est le point d’entrée unique pour toute requête. Ses tâches sont :

· l’accueil des utilisateurs,

· l’enregistrement de la requête,

· la pré-qualification,

· la vérification puis la mise à jour éventuelle des données utilisateur.

L’accueil téléphonique permet une prise en charge immédiate des demandes. La qualité du service est ainsi optimisée, les délais de résolution étant très courts pour des problèmes simples. 

L’assistance aux utilisateurs :

· prend en compte tous les appels et ouvre une fiche (ticket),

· établit un diagnostic précis et, chaque fois que cela est possible, résout la requête,

· escalade les requêtes non résolues,

· route les requêtes qui ne sont pas de son ressort vers les autres domaines d’intervention et de support,

· assure le suivi quotidien de tous les tickets,

· clôture les tickets résolus.

	Poste de travail et périphériques et leur connexion au réseau
	PC sous Windows 2000 ou XP

Imprimantes locales et en réseau

Accès Internet




EXEMPLE DE CONTRAT N°3

Le périmètre retenu est conforme aux spécifications du cahier des charges. Il prend en compte :

· l’accueil des demandes et leur formalisation sur le formulaire « FICHE D’ASSISTANCE UTILISATEUR », 

· la gestion des incidents,

· le support aux utilisateurs N1 relatif au périmètre de la prestation, à savoir : poste de travail et périphérique avec leurs connexions au réseau, applications bureautiques standards,

· le routage des requêtes concernant les serveurs, le réseau, les applications métier et les applications bureautiques non standard,

· l’information,

· l’analyse des incidents afin d’enrichir la base de connaissance avec les scénarios de résolution et plus particulièrement pour les dysfonctionnements répétitifs.

L’accueil des utilisateurs

C’est le point d’entrée unique pour toute requête. Ses tâches sont :

· l’accueil des utilisateurs,

· l’enregistrement de la requête,

· la pré-qualification,

· la vérification puis la mise à jour éventuelle des données utilisateur.

L’accueil téléphonique permet une prise en charge immédiate des demandes. La qualité du service est ainsi optimisée, les délais de résolution étant très courts pour des problèmes simples. 

L’assistance aux utilisateurs :

· prend en compte tous les appels et ouvre une fiche (ticket),

· établit un diagnostic précis et, chaque fois que cela est possible, résout la requête,

· escalade les requêtes non résolues,

· route les requêtes qui ne sont pas de son ressort vers les autres domaines d’intervention et de support,

· assure le suivi quotidien de tous les tickets,

· clôture les tickets résolus.

	Applications bureautiques


	Word tous niveaux, Excel 1er niveau, client Outlook

Accès Internet



	Poste de travail et périphérique et leur connexion au réseau 
	PC sous Windows 2000 ou XP

Imprimantes locales et en réseau
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