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Présentations

Votre formateur
Pascal DELBRAYELLE

Vous :
» Nom et prénom
p Societe
p Fonction
p Relations avec le Service Desk
» Pratique de ITIL® ?
p Attentes
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Organisation de la formation

Les locaux
Les horaires
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_e travail complémentaire
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Ce que nous attendons de vous

Impliquezvous !
Posez des questions, méme a distance !

Partagez vos expériences !

DI NRSIT dzyS OSNI Il AY
Amusezvous!
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Objectifs
de la
formation

Organiser un support performant

Identifier les roles et missions des différents acteurs concernés par la
mise en place d'un Service Desk

Connaitre les objectifs que doit satisfaire un service Desk performant

Etre en mesure d'organiser un Service Desk performant dans son
organisation

Identifier l'ensemble des ressources a mettre en oeuvre pour un
service performant

Comprendre comment mesurer la qualité et la performance a travers
certains indicateurs

Connaitre les régles positionnant le Help Desk en phase avec le
Service Desk du référentiel ITIL
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Organiser un support performant

1 - Problématique du service

2 - Responsabilités et missions des acteurs
3 - Structuration des processus

4 - Activités du Service Desk

5 - L'organisation du Service Desk

6 - La dimension ressources humaines

7 - Ressources et outillage du Service Desk

8 - Fondamentaux de la communication et techniques propres au Service Desk

9 - Le contrat de service et son pilotage

10 - Exploitation, infogérance et management
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Problématique
du service

1 - Problématique du service

Tes différentes topologies
Le Service Desk plus en détail
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Problématique
du service

Les différentes topologies

-
CI
Topologies
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Hotline - Support technigue de premier niveau

Hotline Service téléphonique dédié a l'assistance technique

Réponse immédiate aux problémes simples

Caractéristiques | Généralement externalisé

Disponibilité souvent 24/7

Rapidite de réponse
Avantages

CoUt relativement faible

Expertise technigue limitée
Limites

Peu de suivi personnalisé
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CentredappelsDS&a i A2y RS @2fd

Structure dédiée au traitement d'un grand nombre d'appels

Gestion de divers types de demandes (pas uniguement techniques)

Caracteristiques Utilisation de scripts et procédures standardisees

Mesure de performance basée sur des métriques quantitatives

Capacité a gérer un volume important de contacts

Avantages
Efficacité opérationnelle

Peut manqguer de personnalisation

Limites
Risque de frustration des utilisateurs face a des réponses standardisées
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Help Desk Support technigue approfondi

Service de support technique plus avancé que la hotline

Personnel plus qualifié techniquement

Caractéristiques Capacité a résoudre des incidents plus complexes

Utilisation d'outils de gestion des tickets

Meilleure qualité de support technique

Avantages
Suivi des incidents dans le temps

CoUt plus éleve qu'une simple hotline

Limites
Peut étre limité a des aspects purement techniques
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Service DeskApproche globale et orientéee service

Service
Desk

Point de contact unique pour tous les services IT

Gestion compléte du cycle de vie des incident et des demandes

Approche orientée utilisateur

L ctéristi _
Caracteristiques | ,|ignement sur les processus ITIL

Intégration avec 'éco-systéme ITIL (gestion du catalogue de services, gestion
des niveaux de service, gestion des changements, des problémes, etc.)

Vision holistique du support

Avantages Participe et bénéficie de ['amélioration continue des services

Meilleure satisfaction des utilisateurs

Nécessite une organisation mature pour intégrer le Service Desk dans un

Défis ensemble de bonnes pratiques

Investissement important en termes de processus et d'outils
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Problématique
du service

Le Service Desk plus en détall

ﬁne approche globale du support IT
Les atouts majeurs du Service Desk
Problématiques et consequences
Notion de service attendu, voulu, rendu et percu
Le Service Desk : un pilier de la performance IT
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Problématique

du service

Une approche globale du support IT

dzida S0 AYUSNBUO RQdzy { SNIWAOS 58S
m Capturer la demande de résolution des
é incidents et les demandes de service

— : ( Il doit également étre

I ]
i le point d'entrée et le point de contact unique pour le |
B fournisseur de services avec tous ses utilisateurs

I

Centre de services Intérét d'un centre de services

fournir aux utilisateurs un chemin clair pour signaler
les incidents, les questions et les demandes

prendre en compte, classer, prendre en charge et
[suivre le] traitement

Un centre de services offre aux utilisateurs un moyen clair de signaler
difficultés, des questions ou des demandes, ainsi que d'obtenir
confirmation de leur réception, de les classer, d'en étre propriétaires €
d'y donner suite
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Les atouts majeurs du Service Desk

Ajoute de la valeur pour
l'organisation

Pour les relations entre
Atouts d'un organisations métiers et

Service Desk informatique

Au sein de l'organisation
informatique
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par les actions de gestion (tracabilité des incidents,
information des utilisateurs, par exemple)

en comprenant et en agissant en fonction du contexte
business plus large, des processus business et des
utilisateurs dans une vue holistique

Lien empathique et informé entre le fournisseur de services
et ses utilisateurs

influence majeure sur l'expérience utilisateur et sur la fagcon
dont le fournisseur de services est percu par les utilisateurs

Elément central pour le fonctionnement des pratiques ITIL®

Acteur essentiel dans la gestion de la connaissance sur les
services

Source d'information essentielle pour l'amélioration continue
des services et la gestion des probléemes

[ -]



Problématigues et consequences

Complexité de mise en place

Nécessité d'une organisation IT mature

Problématiques
Investissement important (processus, outils, formation)

Migrer vers un Résistance au changement

Service Desk

Surcharge initiale des eéquipes

Couts éleveés a court terme

Risques
Perturbation temporaire des services existants

Risgue de sous-performance si mal implémenté
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Notion de service attendu, voulu, rendu et percu

Service pergu Service attendu

Perception subjective du service Difféerentes visions Attentes des utilisateurs basées
par les utilisateurs du service sur leurs besoins et expériences

Service rendu Service défini

Support effectivement fourni Niveau de service défini par
par le Service Desk l'organisation IT
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Le Service Desk : un pilier de la performance IT

Objectif : rapprocher les 4 visions du service (sur le long terme)

En boucle avec les métiers

1. Collecter les attentes des utilisateurs Projets et amélioration continue

2. Aligner le service défini Gestion des niveaux de service

3. Communiquer clairement sur les services offerts

Former continuellement e En l'intégrant systématiquement dans les
Démarche personnel du Service Desk E;c::sai gt les initiatives d’amélioration

Mesures de respect des engagements de
service

Mesurer régulierement la

satisfaction des utilisateurs Mesures de la satisfaction des utilisateurs

et des organisations métiers

Ajuster le fonctionnement de l'organisation en fonction des retours et des

mesures
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Responsabilités
et missions

des acteurs

2 - Responsabilités et missions
des acteurs

PEonction indispensable a la gestion efficace des services
Eléement structurant de la fourniture de services
Mission et implication dans la gestion des services IT
Les acteurs essentiels du Service Desk et leurs roles
hNBFYyAal GA2ya Ll2aarof Sa RQdz
La volumétrie
Le dimensionnement des ressources

Copyright Pascal Delbrayelle EIADAghts reservidopyright © PeopleCert
Reproduced under licence. PRINGE®gistered trademark.




Responsabilités

Fonction indispensable a la gestion efficace des ser

des acteurs

Wjusjof!ef! m!l pshbo,j
Qpjou! e! fous! fl gpvs
mais certains incidents et demandes

de service nécessiteront une escalade

et le support d'autres équipes
Informatiques et de fournisseurs

externes

Les autres équipes doivent participer
Centre de Les equipes de support et de
services développement doivent travailler en
étroite collaboration avec le centre de
services pour présenter et fournir une
approche "conjointe" aux utilisateurs
et aux clients.




Responsabilités

Elément structurant de la fourniture de services

des acteurs

Caracteéristiques

Organisation physique (centralisée ou non) ou virtuelle

Processus standardisés et documentés

Caractéristiques

et impacts Outils intégrés de gestion des services

Culture orientée service et accompagnement des
utilisateurs

Impacts sur la fourniture de services

Cohérence dans la qualité du support

Tracabilité accrue des interventions

Partage facilité des connaissances

Flexibilité pour s'adapter aux pics d'activité
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Responsabilités

Mission et implication dans la gestion des services

des acteurs

Capturer la demande de résulution des incidents et les demandes de service

Point d'entrée et point de contact unique entre 'organisation informatique et les utilisateurs
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Responsabilités

Mission et implication dans la gestion des services

des acteurs

Implication Implication dans les activités de gestion des services informatiques
Implication/interactions des Canal principal pour l'implication tactique et opérationnelle aupres des
parties prenantes utilisateurs.

Fourniture et support des services | Point de coordination pour gérer les incidents et les demandes de service.

Fournit un canal pour communiquer avec les utilisateurs sur les services

[ iti nouveaux et modifiés.
Conception et transition des uveaux ifi

services o e : .
Participe a la planification de la mise en production, aux tests et au support
des premiéres phases.
Obtention et construction des Peut étre impliqué dans ['acquisition des composants de service utilisés pour
composants de service satisfaire les demandes de service et résoudre les incidents.
Les activités du centre de services sont constamment suivies et évaluées afin
de soutenir l'amélioration continue, l'alignement et la création de valeur.
Amélioration

Les retours des utilisateurs sont recueillis par le centre de services pour
soutenir l'amélioration continue.

Copyright Pascal Delbrayelle EIADAghts reservidopyright © PeopleCert
Reproduced under licence. PRINGE®gistered trademark.




Responsabilités

| es acteurs essentiels du Service Desk et leurs rol

des acteurs

Agent de premiére ligne

Technicien de niveau 2

(parfois intégré au Service Desk)
Acteurs

Superviseur / Team Leader

Responsable du Service Desk
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Responsabilités
et missions

| es acteurs essentiels du Service Desk et leurs rol

des acteurs

Agent de premiére ligne

Centre de services: agent du | Traiter les requétes utilisateurs
centre de services Communiquer vers les utilisateurs

Diagnostiquer et résoudre les incidents au niveau 1
Escalader au niveau 2
Clore l'incident

Incidents : spécialiste
technique niveau 1

Demandes de service : agent

. Exécuter, coordonner, superviser le traitement des demandes
du support utilisateur

Technicien de niveau 2

(parfois intégré au Service Desk)

Diagnostiquer et résoudre au niveau 2 les incidents plus
Incidents : spécialiste complexes

technique niveau 2 Clore l'incident

Escalader vers les niveaux de support supérieurs
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Responsabilités

| es acteurs essentiels du Service Desk et leurs rol

des acteurs

Superviseur / Team Leader

Gérer 'équipe au niveau opérationnel

Suivre les KPI et la qualité de service

Traiter les escalades hiérarchiques

Peut avoir d'autres responsabilités par délégation du responsable du Service Desk

Valider, controéler et faire le bilan des demandes de service

Améliorer le traitement des incidents et des demandes de service
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Responsabilités

| es acteurs essentiels du Service Desk et leurs rol

des acteurs

Responsable du Service Desk

Définir la stratégie et des objectifs du Service Desk

Gérer les ressources et le budget du Service Desk

Reporter a la direction informatique

Analyser les enregistrements et les rapports

Faire les revues

Lancer des initiatives d'amélioration du Service Desk

Communiquer sur l'amélioration du Service Desk, les mises a jour des modéles
d'incident et de demande de service

Optimiser le
Service Desk
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hNBIF yAalF GA2y&a LI2&aaArot

des acteurs

Equipe localisée sur 5
un seul site

Equipe distribuée sur .
plusieurs sites

Equipe virtuelle @
Modeéle hybride @
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ctmisions hNBFIYyAal GAzya Ll2aaAiof

des acteurs

Utilisateurs sur un seul site ou des sites géographiquement proches
Physiquement capable de gérer la communication omnicanale
Possibilité de gérer le canal sans rendez-vous

systéme de téléphonie intelligent, voix sur IP, serveur
Equipe localisée sur vocal interactif
un seul site
systéme de gestion de flux de travail pour le transfert et
l'escalade

systéme de gestion de la main d'ceuvre et de
planification des ressources

| Technologies
utilisables base de connaissances

enregistrement des appels et contréle de la qualité

outils de prise de main a distance
tableau de bord et outils de suivi

CMS
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ctmisions hNBFIYyAal GAzya Ll2aaAiof

des acteurs

Base d'utilisateurs répartie sur plusieurs sites

Equipe distribuée sur JJChaque zone géographique d'utilisateurs a une équipe de centre de
plusieurs sites services dédiée

Les différentes équipes coordonnent leurs efforts par Ll'application de
standards et d'outils de communication communs
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ctmisions hNBFIYyAal GAzya Ll2aaAiof

des acteurs

L'équipe ne peut pas se trouver physiquement au méme endroit que les
utilisateurs, par exemple pour les fournisseurs de services grand public

[fournisseurs d'acces a internet ]{vendeurs de logiciels grand public ]

Structures possibles

Equipe locale

Equipe virtuelle

Equipes distribuées

Ensemble d'individus qui travaillent depuis leur domicile

Le manque d'interactions physiques entre les agents du centre de
services virtuel et les utilisateurs est compenseé par des canaux de

communication plus avancés
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ctmisions hNBFIYyAal GAzya Ll2aaAiof

des acteurs

Choisir un point optimal entre un modeéle d'organisation local et un
modeéle d'organisation virtuel

Modeéle hybride
Plusieurs compromis connus

Service de Nombre limité d'agents sur les sites utilisateurs
(ole )y (1 e [N (=1aV {8 avec un systéme de suivi centralisé pour les
concierge) tickets

Déplacements sur les sites utilisateurs pour les
interventions physiques lorsqu'il n'est pas
possible pour le fournisseur de services
Services d'assurer une présence constante
d'intervention sur site
(field services) Réduire la nécessité d'une telle présence:
recourir le mode Saas, responsabiliser les
utilisateurs, déléguer certaines intervention sur
site a des tiers

Equipes offshore et Grands hubs de centres de services dans des
partagées (offshore endroits ou le co0t de la main-d'ceuvre est
and shared teams) faible pour fournir un service a bas coUt
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Responsabilités

Comprendre et gerer la volumeétrie du Service Des

des acteurs

Pas de méthode unique pour déterminer le nombre d'équipes de Service Desk nécessaires

~Le nombre total d'utilisateurs

- La taille du catalogue de services

Dimensionnement ~Le type d'organisation du Service Desk

-+ Les indicateurs de performance définis

Volumétrie d'arrivée des requétes, temps d'attente acceptable, taux d'abandon,
longueur de la file d'attente, etc.

Facteurs clés qui

influencent la
charge de travail

La charge de travail supplémentaire générée pour l'équipe du Service Desk par
M d'autres pratiques (incidents, demandes de service, problémes, niveaux de service,
etc)

MLes attentes des utilisateurs et des clients en matiére de niveau de service

8

Le taux de rotation du personnel du Service Desk

_|Le cycle de variation de ces facteurs (journée, semaine, mois, année) et les
événements meétiers majeurs
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Responsabilités

et missions Optimiser le dimensionnement des ressources du Service

des acteurs

Méthodes de dimensionnement

Analyse historique des Exploite les tendances passées des volumes d'appels et de tickets pour
données prevoir les besoins futurs en personnel

Utilise des algorithmes avanceés pour anticiper la charge de travail
Modeélisation prédictive future en tenant compte de multiples variables comme les saisons, les
éveénements spéciaux ou les lancements de produits

Compare les ratios et les meilleures pratiques de l'industrie pour aligner
le dimensionnement du Service Desk sur les standards du secteur

Benchmarking sectoriel

Modéle mathématique Calcule le nombre optimal d'agents nécessaires en fonction du volume
Erlang C d'appels, du temps moyen de traitement et du niveau de service cible
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Responsabilités

et missions
des acteurs

Flexibilité dans le dimensionnement du Service De:

Flexibilité du dimensionnement

Equipes flexibles (temps partiel, horaires variables)

Stratégies

Recours a des ressources externes pour les pics d'activité

d'adaptation

Automatisation pour absorber les variations de volume

Formation polyvalente des agents

Outils d'aide au
dimensionnement
dynamique

Collecte de données : L'lA rassemble en continu des données historiques sur les
volumes d'appels, les temps de traitement, et divers facteurs influents (jours de
la semaine, saisons, événements spéciaux).

o

Analyse des tendances : L'lA analyse ces données pour identifier des modéles

Systémes de et des tendances récurrentes.

prévision bases
sur l'IA

Apprentissage automatique : Les algorithmes apprennent de ces modeles pour
affiner constamment leurs prédictions.

Prévisions en temps réel : Le systéme géneére des prévisions a court et moyen
terme sur la charge de travail attendue.

4]

Tableaux de bord en temps réel

Logiciels de planification des effectifs
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Responsabilités

Transformation du Service Desk a l'ere digitale

des acteurs
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