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Présentations

Votre formateur

Pascal DELBRAYELLE

Vous :
▷ Nom et prénom

▷ Société

▷ Fonction

▷ Relations avec le Service Desk

▷ Pratique de ITIL® ?

▷ Attentes
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Organisation de la formation

Les locaux

Les horaires

L’organisation

Le travail complémentaire

Quoi d’autre ?
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Ce que nous attendons de vous

Impliquez-vous !

Posez des questions, même à distance !

Partagez vos expériences !

Gardez une certaine ouverture d’esprit

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 
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Hotline - Support technique de premier niveau
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Les 

différentes 

topologies

Problématique 
du service
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Centre d'appels - Gestion de volume d’échanges
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Les 

différentes 

topologies

Problématique 
du service
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Help Desk - Support technique approfondi
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Les 

différentes 
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Problématique 
du service
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Service Desk - Approche globale et orientée service
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Les 
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Problématique 
du 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

13

Le Service 

  Desk plus 

en détail

Problématique 
du service
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Une approche globale du support IT

Buts et intérêt d’un Service Desk (centre de services) pour ITIL® :

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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Le Service 

  Desk plus 

en détail

Problématique 
du service
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Les atouts majeurs du Service Desk
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Le Service 

  Desk plus 

en détail

Problématique 
du service
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Problématiques et conséquences
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Le Service 

  Desk plus 

en détail

Problématique 
du service
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Notion de service attendu, voulu, rendu et perçu
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Le Service 

  Desk plus 

en détail

Problématique 
du service
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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 

  Desk plus 
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Problématique 
du 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
Organisations possibles d’un Service Desk 
La volumétrie
Le dimensionnement des ressources

19

Responsabilités
et missions
des acteurs
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Fonction indispensable à la gestion efficace des services 

20

Vitrine de l’organisation informatique 
Point d’entrée pour les utilisateurs 
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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Organisations possibles d’un Service Desk 
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Organisations possibles d’un Service Desk 

29

Responsabilités
et missions
des acteurs



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

Reproduced under licence. PRINCE® is a registered trademark.

Organisations possibles d’un Service Desk 
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Organisations possibles d’un Service Desk 
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Organisations possibles d’un Service Desk 
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Comprendre et gérer la volumétrie du Service Desk
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Responsabilités
et missions
des acteurs
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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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3 - Structuration des processus
Evolution du niveau de maturité du Service Desk

Définir et gérer les niveaux de service

Flux d'informations du Service Desk

Processus liés au Service Desk

Processus d'escalade et de relance

Utilisation de modèles pour une gestion efficace

Rôles et responsabilités dans les processus

Technologies facilitant les processus du Service Desk
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Structuration
des processus
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Evolution du niveau de maturité du Service Desk
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Evolution du niveau de maturité du Service Desk
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Définir et gérer les niveaux de service
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Flux d'informations du Service Desk
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Processus liés au Service Desk
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Processus liés au Service Desk
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Processus liés au Service Desk
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Processus liés au Service Desk
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Processus d'escalade et de relance
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Utilisation de modèles pour une gestion efficace
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Rôles et responsabilités dans les processus

48

Structuration
des processus



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

Reproduced under licence. PRINCE® is a registered trademark.

Rôles et responsabilités dans les processus
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Rôles et responsabilités dans les processus
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Rôles et responsabilités dans les processus
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Rôles et responsabilités dans les processus
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Rôles et responsabilités dans les processus
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Technologies facilitant les processus du Service Desk
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4 - Activités du Service Desk

Les 5 piliers d'un Service Desk performant
Minimiser l'impact négatif des incidents sur l'activité
Gestion de bout-en-bout des incidents
Pilotage du Service Desk par la donnée
Optimiser l'efficacité opérationnelle du Service Desk
Stratégie pour accroître la satisfaction des utilisateurs
Démarche pour un Service Desk d'excellence

55

Activités du
Service Desk
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Les 5 piliers d'un Service Desk performant

56

Activités du
Service Desk
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Minimiser l'impact négatif des incidents sur l'activité
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Gestion de bout-en-bout des incidents
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Pilotage du Service Desk par la donnée
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Pilotage du Service Desk par la donnée
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Optimiser l'efficacité opérationnelle du Service Desk
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Stratégie pour accroître la satisfaction des utilisateurs
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Démarche pour un Service Desk d'excellence
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5 - L'organisation du Service Desk

Quand et comment structurer son Service Desk ?
Facteurs à considérer
Exemples de Service Desk par secteur d'activité
Affectation efficace des appels et structuration optimale
Efficacité du support applicatif
Pratiques du Service Desk et pratiques impactantes
ITIL® : un référentiel intégrant le Service Desk

64

Organisation du
Service Desk
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Quand et comment structurer son Service Desk ?
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Facteurs à considérer
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Exemples de Service Desk par secteur d'activité
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Organisation du
Service Desk
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Affectation efficace des appels et structuration optimale
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Organisation du
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Efficacité du support applicatif

69

Organisation du
Service Desk



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

Reproduced under licence. PRINCE® is a registered trademark.

Pratiques du Service Desk et pratiques impactantes
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ITIL® : un référentiel intégrant le Service Desk
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Organisation du
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6 - La dimension ressources 
humaines

Les profils clés d'un Service Desk performant

Compétences requises pour exceller au Service Desk

Méthodes pour identifier les bons profils Service Desk

Solutions pour recruter le personnel Service Desk

Parcours de formation pour les équipes Service Desk

Stratégie pour motiver les équipes Service Desk

Particularités de l'évolution de carrière au Service Desk

Enjeux RH propres au Service Desk

72

La dimension
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humaines
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Les profils clés d'un Service Desk performant
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Compétences requises pour exceller au Service Desk
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Méthodes pour identifier les bons profils Service Desk
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Solutions pour recruter le personnel Service Desk
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Parcours de formation pour les équipes Service Desk
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Stratégie pour motiver les équipes Service Desk
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Particularités de l'évolution de carrière au Service Desk
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Enjeux RH propres au Service Desk
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7 - Ressources et outillage du 
Service Desk

Le spécialiste : un rôle clé pour le Service Desk 

Intégration des outils pour un Service Desk optimal

81
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Téléphonie intelligente au service du Service Desk
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PABX : Le cœur de la téléphonie du Service Desk
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ACD : Optimisation de la distribution des appels
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CTI : Synergie entre téléphonie et systèmes d'information
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SVI : Automatisation du premier niveau de support
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Gestion unifiée du parc IT et des tickets
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Le spécialiste : un rôle clé pour le Service Desk 
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Intégration des outils pour un Service Desk optimal
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8 - Fondamentaux de la 
communication et techniques 
propres au Service Desk

La communication au cœur du Service Desk

L'art de la perception dans la communication

Clés pour une interprétation juste de 
l'information

Techniques pour une transmission efficace de 
l'information

Développer l'empathie dans la 
communication

90

Fondamentaux de 
la communication
et techniques

Stratégie pour valoriser l'interlocuteur au Service Desk

Les 7 règles d'or de la communication au Service Desk

Techniques pour garder le contrôle en situations difficiles

Stratégie de gestion des conflits au Service Desk

Renforcer la communication interne pour améliorer le 
service

L'art de faire remonter l'information pertinente
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La communication au cœur du Service Desk
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L'art de la perception dans la communication
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Fondamentaux de 
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et techniques
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Clés pour une interprétation juste de l'information
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Techniques pour une transmission efficace de l'information
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Développer l'empathie dans la communication
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Stratégie pour valoriser l'interlocuteur au Service Desk
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Les 7 règles d'or de la communication au Service Desk
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Techniques pour garder le contrôle en situations difficiles
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Stratégie de gestion des conflits au Service Desk
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Renforcer la communication interne pour améliorer le service
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