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Réponse aux incidents 
incidents en

en

entreprise
entreprise

Répondre aux incidents et aux demandes d’assistances et d’évolution 
d’évolution présenté dans le cadre du BTS SIO.

DUMONT Nicolas

nicolasdumont@bts-sio: ~

$ whoami

DUMONT Nicolas: développeur SLAM

$ cat projet.txt

Réponse aux incidents en entreprise

$ _



C O N T E X T E

De quoi parle cette réalisation ?

Apprendre à répondre aux incidents et demandes 
demandes d’assistances

Suivi d’un membre du service informatique pour une 
pour une intervention 



R Ô L E

Ce que j'ai fait concrètement

Participation pour une résolution 
d’incident

Comprendre la réflexion qu’il faut 
avoir pour répondre aux incidents



C O M P É T E N C E S  A C Q U I S E S

Ce que ce projet m'a appris

L’importance des outils de tickets

J’ai pu pendant cette période de mon stage suivre un membre de 

l’équipe informatique qui m’as montré comment fonctionne l’outil 

de gestion de tickets et à quoi il servait. 

Comprendre le besoin de faire monter de niveau 
de niveau le ticket

Selon la demande et son domaine particulier, j’ai remarqué qu’elles 

remarqué qu’elles étaient réparties entre plusieurs membres du 

membres du service qu’ils soient ‘ trop compétent ‘ où ‘ pas assez ’.

où ‘ pas assez ’.



B I L A N

Difficultés rencontrées & résultat

Difficultés

• Essayer de résoudre seul un problème comme si je devais 

devais m’y prendre seul

• Apprendre à discuter avec le client pour comprendre son 

besoin

Résultat

• Une aide apporté pour trouver le meilleur ordinateur pour 

un nouvel employé selon son besoin

• Un ordinateur non mis à jour depuis 2ans remis à jour
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