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Présentations

Votre formateur

Pascal DELBRAYELLE

Vous :
ᴆNom et prénom

ᴆSociété

ᴆFonction

ᴆRelations avec le Service Desk

ᴆPratique de ITIL® ?

ᴆAttentes
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Organisation de la formation

Les locaux

Les horaires

[ΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ

Le travail complémentaire

vǳƻƛ ŘΩŀǳǘǊŜ Κ
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Ce que nous attendons de vous

Impliquez-vous !

Posez des questions, même à distance !

Partagez vos expériences !

DŀǊŘŜȊ ǳƴŜ ŎŜǊǘŀƛƴŜ ƻǳǾŜǊǘǳǊŜ ŘΩŜǎǇǊƛǘ

Amusez-vous!
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Organiser un support performant 
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Organiser un support performant 
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1 - Problématique du service

Les différentes topologies

Le Service Desk plus en détail

7

Problématique 
du service
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Les différentes topologies
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Les 

différentes 

topologies

Problématique 
du service



Copyright Pascal Delbrayelle EI 2024. All rights reserved / Copyright © PeopleCert

Reproduced under licence. PRINCE® is a registered trademark.

Hotline - Support technique de premier niveau
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Centre d'appels - DŜǎǘƛƻƴ ŘŜ ǾƻƭǳƳŜ ŘΩŞŎƘŀƴƎŜǎ
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Help Desk - Support technique approfondi
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Service Desk - Approche globale et orientée service
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Le Service Desk plus en détail

Une approche globale du support IT

Les atouts majeurs du Service Desk

Problématiques et conséquences

Notion de service attendu, voulu, rendu et perçu

Le Service Desk : un pilier de la performance IT
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Une approche globale du support IT

.ǳǘǎ Ŝǘ ƛƴǘŞǊşǘ ŘΩǳƴ {ŜǊǾƛŎŜ 5Ŝǎƪ όŎŜƴǘǊŜ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜǎύ ǇƻǳǊ L¢L[ϯ Υ

Un centre de services offre aux utilisateurs un moyen clair de signaler des 
difficultés, des questions ou des demandes, ainsi que d'obtenir 
confirmation de leur réception, de les classer, d'en être propriétaires et 
d'y donner suite
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Les atouts majeurs du Service Desk
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Problématiques et conséquences
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Le Service 
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du service
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Notion de service attendu, voulu, rendu et perçu
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Le Service Desk : un pilier de la performance IT

Objectif : rapprocher les 4 visions du service (sur le long terme)
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Le Service 
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2 - Responsabilités et missions 
des acteurs

Fonction indispensable à la gestion efficace des services 
Elément structurant de la fourniture de services 
Mission et implication dans la gestion des services IT
Les acteurs essentiels du Service Desk et leurs rôles
hǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴǎ ǇƻǎǎƛōƭŜǎ ŘΩǳƴ {ŜǊǾƛŎŜ 5Ŝǎƪ 
La volumétrie
Le dimensionnement des ressources
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Fonction indispensable à la gestion efficace des services 
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Wjusjof!ef!mǃpshbojtbujpo!jogpsnbujrvf 
Qpjou!eǃfousˡf!qpvs!mft!vujmjtbufvst!
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
Les équipes de support et de 
développement doivent travailler en 
étroite collaboration avec le centre de 
services pour présenter et fournir une 
approche "conjointe" aux utilisateurs 
et aux clients.

Responsabilités
et missions
des acteurs
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Elément structurant de la fourniture de services 
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Mission et implication dans la gestion des services IT 
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Mission et implication dans la gestion des services IT 
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Les acteurs essentiels du Service Desk et leurs rôles
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Les acteurs essentiels du Service Desk et leurs rôles
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Les acteurs essentiels du Service Desk et leurs rôles
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Les acteurs essentiels du Service Desk et leurs rôles
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hǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴǎ ǇƻǎǎƛōƭŜǎ ŘΩǳƴ {ŜǊǾƛŎŜ 5Ŝǎƪ 
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Comprendre et gérer la volumétrie du Service Desk

33

Responsabilités
et missions
des acteurs



Copyright Pascal Delbrayelle EI 2024. All rights reserved / Copyright © PeopleCert

Reproduced under licence. PRINCE® is a registered trademark.

Optimiser le dimensionnement des ressources du Service Desk
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Flexibilité dans le dimensionnement du Service Desk
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Transformation du Service Desk à l'ère digitale
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