MEL - Traitement des incidents & demandes
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Compétences mobilisées:

e Collecter, suivre et orienter des demandes

e Traiter des demandes concernant les services réseau et systeme, applicatifs

e Traiter des demandes concernant les applications

e Recenser etidentifier les ressources numériques

e Exploiter des référentiels, normes et standards adoptés par le prestataire informatique
e Vérifier le respect des régles d’utilisation des ressources numériques



. Contexte

Dans le cadre de mon alternance a la Direction du Numérique de la Métropole Européenne de Lille,
jinterviens en tant que technicien support niveau 1. Mon réle consiste a prendre en charge les
incidents et demandes des utilisateurs via les appels téléphoniques et Uoutil ITSM EasyVista.

Asavoir : Le traitement des incidents et des demandes s’appuie sur des processus inspirés des bonnes
pratiques ITIL.

Il. Objectifs

e Assurer une prise en charge rapide et efficace des sollicitations utilisateurs
e Garantir la tragabilité des actions via Uoutil ITSM

e Résoudre les incidents de niveau 1 ou escalader si nécessaire

e Maintenir un bon niveau de satisfaction utilisateur

lll. Réception des Incidents & demandes
Les incidents et les demandes sont regus de deux facons différentes :

e Soitvia MELP : Notre plateforme qui permet aux agents via une application web de déclarer
des incidents informatiques ou d’effectuer des demandes parmi un catalogue
e Soitviaun appel au centre d’assistance présent durant la journée

1. Via appel téléphonique :

Lorsque nous sommes connectés et que nous recevons un appel sur notre numéro, une notification
apparait sur le softphone (ici IP Softphone de chez alcatel) avec les informations de la personne ou le
cas échant le numéro :

Appelle

Arrét sonnerie Prendre l'appel

A partir de la nous commencgons la prise en compte de l'incident ou de la demande.



2. Via MELP (Ticket sur Easyvista):

Les agents de la MEL peuvent aussi, créer des tickets afin de déclarer leurs incidents ou leurs
demandes.

Dans ce cas, le ticket arrive dans la file d’attente du centre d’assistance dans le cas d’incident, pour
une demande de service, le ticket est quant a lui routé vers des étapes spécifiques en fonction du
déroulé de celle-ci (validation, traitement par un groupe spécifique...)

Pour lexemple d’un incident, Il arrivera dans file d’attente commune avec le statut a prendre en
compte avec les différentes d’informations (les réponses de l’lagent au formulaire de création, nom
prénom, localisation, n° de tel...) :

Description de lincident s nformations Utilisatewr

Imgeimer ia fiche incident

Comment vosler vous étre recontacté(e) 1 Je wouhaite 8ere contactélé) via mon adresse mad professionnelie
fres vous en télétravall actuellement ? Non
Itue votre problme T Logichel
Nom du logichel CLE
Vos colibgues ont s le méme probiléme ? O
De: Rio0 du probleme

Documents )

MU PUBHONS DI0rmer en interne ! Questions/Réponses :_",

IV. Qualification

Une fois appel en cours ou le ticket dans notre file d’attente, c’est a nous d’effectuer un premier
traitement en créant un ticket ou en qualifiant celui créé au préalable pour l’agent.

1. Création d’un ticket pour Uagent (Appel) :

Lors d’appels, nous pouvons en nous rendant sur la page de l’agent, créer un ticket pour celui-ci ety
renseigner les informations comme :

e Le sujet parmila liste de ceux définis (par exemple une réinitialisation de mot de passe)
e Untitre
e Lurgence utilisateur ainsi que U'impact (qui sont définis au préalable par le sujet)



Renouvellement Mot de passe ENM

Téléphone

Incidents/Systéme/Active directory/Réinitialisation de mot de passe

Erreurs connues et Base de connaissance (1)

Demande de changement de mot de passe pour :

Afin qu'ils puissent passer leur formation, ils n'avaient pas recu leur mot de passe pmvisoird

B i U A e B I

Résolution Transfert Brouillon Annuler

2. Primo-qualification des tickets dans UITSM :

Quand le ticket part de notre file d’attente commun, il doit passer par une étape dite de « primo-
qualification » qui va consister a renseigner le sujet dans un premier temps et d’informer ’'agent
demandeur que son incident a bien été pris en compte.

Le ticket arrive avec le statut « a prendre en compte » et ’étape de primo qualification :

Statut Priorité

NA

3

A FAIRE

O

[DNum] CSN -N1- CA - Front Office (2424) °

[ Enregistrer une tiche J [ Suspendre j
4

Primo qualification

PRIMO QUALIFICATION



Une fois qualifié il prend le statut « en cours » et reste dans notre file d’attente afin que U'on puisse
commencer le diagnostic de niveau 1 :

Seatut NIA Priorits
En cours (2]

Un mail est aussi envoyé au demandeur lui indiquant que sa demande a bien été prise en compte :

V. Diagnostic

Le diagnostic consiste a analyser la situation en s’appuyant sur différentes sources, telles que la
vérification des informations dans UActive Directory, Uutilisation d’outils plus spécifiques comme
Proofpoint ou SCCM, ou encore des actions directes sur le poste de l’'agent dans le cadre d’un appel.

Il peut également s’appuyer sur la base de connaissances intégrée a EasyVista, permettant de
s’orienter vers des solutions déja documentées :

Erreurs connues -

Le suivi peut également s’appuyer sur les échanges réalisés via U'outil ITSM. Des mails peuvent étre
envoyés directement a l'lagent depuis MELP et les réponses sont automatiquementintégrées au ticket.
Cela permet de centraliser les échanges, de conserver une tragabilité complete, voici un exemple :

VI. Résolution & escalade
Cette étape correspond a l'aboutissement du traitement du ticket.

A lissue du diagnostic, nous pouvons soit résoudre Uincident ou la demande directement, soit
procéder a une escalade vers un niveau supérieur quand la situation demande un diagnostic plus
poussé ou si cela dépasse notre périmetre d’intervention (acces particuliers etc...)

1. Résolution:

Lorsque Uincident ou la demande peut étre traité a notre niveau, nous effectuons les manipulations
nécessaires a 'aide des procédures si besoin et une fois la solution apportée, nous pouvons réaliser
des tests sur le poste de Uagent (lors d’appel en direct par exemple) afin de valider le bon
fonctionnement.

Le ticket est ensuite cléturé avec la solution apportée et un mail est automatiquement envoyé a
Uutilisateur afin de valider la solution de son incident ou sa demande.



Dans le cas de notre ticket de changement de mot de passe, apres vérification de Uidentité de 'agent
demandeur, les mots de passes ont été réinitialisés dans U'active directory et communiqué sur sa
boite mail, le ticket est donc cléturé avec un commentaire et prend le statut résolu :

Statut Priorite

M A

3

2. Escalade:

Dans les cas ou notre niveau ne dispose pas des droits, des compétences ou des éléments
nécessaires pour résoudre le ticket, une escalade est effectuée vers un niveau de support supérieur,

au niveau dit N2.

Le ticket est alors enrichi avec ’ensemble des informations collectées lors du diagnostic afin de
faciliter la prise en charge par ’équipe concernée. Lutilisateur est informé du transfert de sa
demande, et le suivi se poursuit jusqu’a sa résolution.

Voiciici un exemple :

M/A



