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1. Ecosysteme

Service IT ON SITE
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1 : EcosyStéme ':M‘a ATTENTION! VITESSE MAXI 30 km/h A L'INTERIEUR DE L'USINE

VENISSIEUX BJCASD'URGENCE:
INFIRMERIE Tél : 04.72.96.53.59 - (Tél : 173 ligne intériouro)
POMPIERS Tél: 04.72.96.53.31 - (Tél: 18 ligne intérieure)
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+ 1000 personnes sur le site
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2. Effectifs

Service IT ON SITE
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2 : Effectifs

Front Office:
* Equipe de techniciens sur site

 Répondent, prennent, résolvent, escaladent les
incidents (ex : Brassage de baies...)

 Equipe: 6 personnes

Back Office :

* Equipe de techniciens de plus qualifiés

Front Office Back Office

« Résidant a I'étranger
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3 : NIVEAUX DURGENCE DES INCIDENTS

- P1 : Critique pour la production — ex : arrét d’une ligne

- P2 : Station de ligne impactée sans contournement

- P3 : Incident génant mais non bloquant

- P4 : Incident mineur, sans impact direct

Priorité = Impact x Urgence

\w
Impact

1. Significant

2. Moderate

1. High
Priority 2

J. Low

Priority 3
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3 : EXEMPLES

- 1. Perte de WiFi sur Factory Mobile Client (Zippette Android)
- Impact : coupure des communications en production

- Résolution via analyse réseau et rétablissement du signal

- 2. Brassage de baie — ajout d’une prise réseau
- Intervention physique demandée par appel

- Suivi et cloture via ServiceNow
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4. Processus de gestion d’un

incident
Service IT ON SITE
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4 : PROCESSUS DE GESTION D'UN INCIDENT

w Identifier H Enregistrer H Catégoriser ’

L .| | Satisfaction des
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priorité
Ilnc‘dom majeur Gestion des
e ¥ | incidents majeurs
priorité
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4 : QUTILS UTILISES servicenow (7 | pi

Service NOW :
« Outil de gestion des incidents (ticketing)

« Usages observés:

- Suivi du temps de réponse

.
- Suivi des demandes spécifiques New —’m—
| 4

(ex : intervention sur site usine)

« Statuts des tickets : Nouveau, m

En cours, En attente, Résolu, Fermé

Closed

GLPI :
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4 : OUTILS UTILISES
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5. Bilan de ’observation

Service IT ON SITE
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