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Compétences mobilisées :  

• Déployer un service 
• Réaliser les tests d’intégration et d’acceptation d’un service 
• Accompagner les utilisateurs dans la mise en place d’un service 
• Analyser les objectifs et les modalités d’organisation d’un projet 
• Planifier les activités 
• Évaluer les indicateurs de suivi d’un projet et analyser les écarts 

 



I. Contexte 
Dans le cadre de mon alternance à la Direction du Numérique de la Métropole Européenne de Lille, j’ai été amené 
à intervenir sur la mise en place de demandes de service au sein de l’outil ITSM EasyVista. Cette activité s’inscrit 
dans une logique d’amélioration continue des services proposés aux utilisateurs, tout en s’inspirant des bonnes 
pratiques ITIL. 

II. Objectifs 
• Mettre à disposition un service structuré et accessible aux utilisateurs 

• Répondre à un besoin métier identifié 

• Automatiser le traitement via un workflow 

• Garantir la traçabilité et le suivi des demandes 

III. Analyse & formalisation du besoin 
Avant toute mise en place, une direction métier peut nous solliciter via une demande de service ou par mail afin de 
nous exposer son besoin pour l’ajout d’une nouvelle demande dans notre outil (formulaire de demande de création 
de comptes pour une application métier, demande d’une application avec installation automatique…) ou encore 
demander l’évolution d’une demande déjà présente (changer les questions, le workflow…). 

1. Exemple de demande via ticket :  

 

 



2. Exemple de demande via mail :  

 

IV. Création du questionnaire 
Une fois la demande validée de notre côté, nous pouvons commencer la première étape, à savoir la création du 
questionnaire à partir des informations fournies par les demandeurs. 

Le questionnaire constitue le point d’entrée du service pour l’utilisateur. Dans EasyVista il a deux 
usages principaux :  

• Permettre de récolter le maximum d’informations nécessaires au bon traitement de la demande. 
• Automatiser certains aspects de traitement via le workflow par la suite. 

Leur création et leur modification se fait dans le menu d’administration dans la catégorie questionnaire :  



 

 

Exemples de questionnaires :  

 

V. Mise en place du workflow 
L’étape de la création et la mise en place du workflow sert quant à elle à structurer le cycle de vie de la demande 
et y ajouter des étapes particulières comme une validation de son responsable en amont, des actions 
automatiques… 

Pour créer un workflow il suffit comme pour les questionnaires de se rendre dans le menu d’administration et 
dans la catégorie workflow & processus → Workflow (Operation) :  



 

 

Exemples de workflow :  

 

 

VI. Premiers tests :  
Avant la mise en production de la demande de service, des tests sont réalisés afin de valider le bon 
fonctionnement de celle-ci, avec la participation du métier dans certains cas 

Les principaux tests effectués sont les suivants : 

• Création de demandes de test 

• Vérification du bon enregistrement des réponses du questionnaire 



• Validation du bon enchaînement des étapes du workflow et des étapes conditionnelles s’il y en a 

• Vérification des notifications (mails) 

Ces tests permettent d’identifier et corriger d’éventuelles anomalies. 

Exemples de demandes de tests :  
 

 

 

 

 

 

VII. Mise en production 
Une fois validé, la nouvelle demande de service est rendue disponible aux utilisateurs via le portail MELP. Les 
utilisateurs peuvent alors accéder au formulaire et effectuer leurs demandes de manière autonome. 

Cette étape se réalise par la création d’une nouvelle entrée dans notre catalogue de demandes avec :  



• Le nom visible aux agents  

• Un code, visible uniquement pour nous 

• Le workflow associé 

• Des restrictions éventuelles (Service, localisation…)  

 



 

VIII. Organisation et suivi du projet 
Lors de toute la réalisation du projet, il est suivi sur des logiciels de gestion de projet comme Trello ou Microsoft 
Project. Ces outils permettent de planifier les tâches, suivre l’avancement et coordonner les différents acteurs du 
projet. 

1. Suivi dans Trello (ancien système) :  
 

 



2. Suivi dans MAGNUM (Microsoft Project) :  

 

 


