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Réponse aux incidents en entreprise

S

entreprise -

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

DUMONT Nicolas



CONTEXTE

De quoi parle cette réalisation ?

G LP’ e stance > Ticket #12345

() Tableau de bord Ticket #12345 — Demande d'assistance concernant l'accés au réseau
& Parc >
Client (Utilisateur) ©® 09:15
@ Assistance v Bonjour,
& Tickets Je n'arrive plus a accéder au réseau de I'entreprise depuis ce matin

Voici les informations de mon poste
£2 Problémes - Nom d'utilisateur : jdupont
g - Poste : PC-0456
= Canaetanis - Lieu : Batiment A - 2éme étage

B Planning Pouvez-vous, s'il vous plait, m'aider a rétablir I'accés ?

Apprendre a répondre aux incidents et demandes
demandes d’assistances i nen !

el Statistiques

& Outils >

Client (Utilisateur) @®© 12, 025
3 Administration % Je précise que le probléme persiste toujours
&2 Configuration >

) Technicien (Agent) © 12
Bonjour,
Nous avons bien recu votre demande et nous sommes en train d'analyser la situation

Pouvez-vous essayer de redémarrer votre poste et di er si le probléme persiste aprés redémarrage ?

Cordialement

Alexandre T.

Client (Utilisateur) © 12/04

mais le probléme est toujours pr

Suivi d’'un membre du service informatique pour une
pour une intervention B, Technicien (Agent) © /2025 11

Parfait, nous allons contacter I'équipe réseau pour une vérification plus approfondie
Nous vous tiendrons informé dés que nous avons plus d'informations.

Cordialement,

Alexandre T.




ROLE
Super Administrateur

Frangais v
4 Root {

Ce que j'ai fait concretement

(B Ticket

Statut
Demande de service
Réseau

Elément associé Non défini

=== Participation pour une résolution
a d, i n Cid e nt Demandeur Jean Dupont (jJdupont)

Alexandre T. (technicien

Ouverture
Derniére modification

Temps de traitement

@ Informations

Comprendre la réflexion qu’il faut

Téléphone

avoir pour répondre aux incidents e-mai

& Eléments associés

Aucun dlément associé

(@© Historique

Voir I'hi

B Notes

Ajouter une note




COMPETENCES ACQUISES

Ce que ce projet m'a appris

Q A

L'importance des outils de tickets Comprendre le besoin de faire monter de niveau
de niveau le ticket

J'ai pu pendant cette période de mon stage suivre un membre de Selon la demande et son domaine particulier, j’ai remarqué qu’elles
I’équipe informatique qui m’as montré comment fonctionne l'outil remarqué qu’elles étaient réparties entre plusieurs membres du
de gestion de tickets et a quoi il servait. membres du service qu’ils soient ‘ trop compétent ‘ ou ‘ pas assez .

ou ‘ pas assez’.



BILAN

Difficultés rencontrées & résultat

Z7  Difficultés (4  Résultat

. Essayer de résoudre seul un probleme comme si je devais J Une aide apporté pour trouver le meilleur ordinateur pour

devais m’y prendre seul un nouvel employé selon son besoin

e  Apprendre a discuter avec le client pour comprendre son . Un ordinateur non mis a jour depuis 2ans remis a jour

besoin
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