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1. La procédure : Réception et analyse de l'incident

1.1. Description
Procédure d'analyse d'un incident formulé par un client
1.2. Objectifs

Amélioration du support client

1.3. Indicateur de performances

Nombre de relance sur un incident déja identifié

2. Le graphe du modéele de procédure
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3. Les roles de la procédure

Réle Statut Description
Assistance hot Role Assistance support niveau 2 pour I'analyse d'un incident
line niveau 2
Assistance hot line Role Assistance téléphonique niveau 1 pour la réception et
qualification
des incidents
Client Role --

3.1. Détail du role Assistance hot line niveau 2

3.1.1. Les opérations du role : Assistance hot line niveau 2

Opération Description

Analyser
incident

Analyser l'incident et définir les scénarios de tests pour :
- reproduire incident

- corriger

- améliorer

Affecter la fiche

3.1.2. Les acteurs pour le réle : Assistance hot line niveau 2

Acteur

Hot liner 3

3.2. Détail du role Assistance hot line

3.2.1. Les opé

rations du role : Assistance hot line

Opération Description

Qualifier

A partir de la fiche de maintenance, qualifier l'incident selon les critéres de

l'incident la fiche de maintenance. Inscrire l'incident dans la base de gestion des
incidents
réceptionner Enregistrer l'incident et vérifier si client est sous maintenance

3.2.2. Les acteurs pour le réle : Assistance hot line

Acteur
Hot Liner 1
Hot liner 2
3.3 Détail du role Client

3.2.3. Les opé

rations du role : Client

Opération Description
Préciser type L'incident doit étre précisé par le client car non compréhensible par le
d'incident support
transmettre Suite a un incident rencontré par un client, le client transmet par mail, fax,
incident téléphone un incident
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4. Les opérations de la procédure (par ordre alphabétique)

Opération Description Roéle
Analyser Analyser l'incident et définir les scénarios de Assistance hot
incident tests pour : line niveau 2

- reproduire incident
- corriger
- améliorer

Affecter la fiche

Préciser type

L'incident doit étre précisé par le client car non Client

d'incident compréhensible par le
support
Qualifier A partir de la fiche de maintenance, qualifier Assistance hot line
l'incident l'incident selon les criteres de la
fiche de maintenance. Inscrire l'incident dans la
base de gestion des incidents
réceptionner Enregistrer l'incident et vérifier si client est sous | Assistance hot line
maintenance
transmettre Suite a un incident rencontré par un client, le Client
incident client transmet par mail, fax, téléphone un
incident

4.1. Les acteurs des opérations

4.1.1. Les acteurs pour l'opération : Analyser incident

Acteur

Hot liner 3

4.1.2. Les acteurs pour I'opération : Préciser type d'incident

Aucun acteur !.

4.1.3. Les acteurs pour 'opération : Qualifier l'incident

Acteur

Hot Liner 1

Hot liner 2

4.1.4. Les acteurs pour I'opération : réceptionner

Acteur

Hot Liner 1

Hot liner 2

4.1.5. Les acteurs pour 'opération : transmettre incident

Aucun acteur !
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5. Les ressources en information

Ressource

Description

Rejet

incident
par fax

incident
par téléphone

incident
par mail

6. Les documents

6.1. Les états pour le document : fiche d'incident

Etat

Description

amélioration

amélioration OK

amélioration faisable

amélioration ko

amélioration non
faisable

bug

bug décrit

bug non reproductible

bug reproductible

close

incompléte

ouverte

qualifiée

7. Les outils

Outil

Description

Base
incident

Fin du document concernant le modéle abstrait -- imprimé le 31/5/2002
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