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Ainsi, la solution Unicenter ServicePius Senvi-
ce Desk de CA, une fois inslaliée, a €18 conii-
gurée pour faciliter les fonctions d'enregistre-
ment, de suivi €t de reporting en se basant
sur ITIL, &t proposa en temps resl un tablsau
de bord de 'activité et de la qualité des sernvi-
ces prodigués par les équipes Aubay.

«Le helpdesk est e thermométre de I'en-
treprise, dit Jo&l Sanzot, General Manager
d’Aubay Luxembourg. | donne de maniere
ceniralizés |e ressenti des utiisatewrs guant
& la qualité des outils informatiques mis a
laur disposition. BEn nous basant sur [TIL,
nous ulilisons un vocabulaire nomalise,
proposans des égquipes certifiges et structu-
rons |e service desk pour en faire le point de
contact ceniral des utilisateurs. = Le helpdesk
pemmeat ainsi de ceniraliser et de consolider
les feedbacks des utiizateurs, tout en as-
surant a I'institution la qualité des services.
En normalisant notre approche, nos ana-
Iystes Help desk répondent aux utilisaleurs

«ITIL» isateurs

Auparavant, l'institution européenne, basée au Luxembourg, disposait deja
d’un service desk pour le support IT mais cherchait un fournisseur de services
qui utilise la norme ITIL afin de I'appliquer au helpdesk. Dés mai 2008, le contrat
est attribué pour quatre ans au profit de 'ensemble des utilisateurs au sein de
I'institution européenne, avec des critéres de qualité trés exigeants, définis au
travers de Service Level Agreements (SLA]).

par telephone et classent les evéanements
en fonction de criteres telz gue 'urgence,
['impact, la priorte, et nous permetient de
miewx classifier es incidents, leur sum et, le
cas echéant, enclencher une escalade de
reponses afin de restaurer la productivite de
I'utilisateur dans les meileurs délais=, expli
gue Jodl Sanzol. La nature de linstitution
impose aussi de pouvoir foumnir des infor-
mations pertinentes sur I'état des senvices,
a tout moment.

LES RESULTATS,
AVANT LES MOYENS

Afin d'assurer la continuiteé des senices au ni-
veau du halpdesk, Aubay a rendu disponible
une équipe de 21 personnes sur une couver-
ture horaire ininterrompue 8 heures/ 19 heures
pemetiant d'absorber ke surplus d appels sur
certaines heures, En ouira, durant les heures
de fermeture, un sysieme d'enregestirement
des appels via une boite madl fonctionnele
permet, dés l'ouverture du helpdesk, de creer
immédiatement un ficket pour chague appsl
amivé durant les heures de fermeture, et de
commencer a ke résoudre. Cing parsonnes
sont dédeées en permanence au call center,
Uside t&léphonique foumie par les éguipes
d’Aubay permet d'assurer des fonctions de
support &t de maintenance premier niveaw,
mais surtout d'assurer le suivi des procédu-
res mises en ceuvre: Call logaing, dépannage
hardware, gestion des droits d'acces, aide
a l'utiksation des applications bursaLtiques
ainsi que des applicatifs metiers propres A
Iinstitution, déploiement spécifique. .. en plus

de gérer les amvées et les déparis des utili-
sateurs au sein d'une institution europesnne
de plus de 2000 personnes gui & VU pPasser,
gn 2007, prés de 600 mouvements de per
sonnel. O, la nature du conirat doutsourcing
impose & Aubay de calibrer ses reponses en
fonction des résultats & atteindre et non des
MOYENs mis en oEuvie. .. un avantage décisit
pour INnstiution.

«Fouvoir proposar des éguipes flexibles est
un signe de matunté des senices, dit Jodl
Sanzot. Pour gérer Nnventaire, i faut plus
de profils de logisticiens, et pour ke support
logacisl, des techniciens qui ont de bonnes
connaissances de ['emaronnemsnt technique
de traval des utilisateurs.. Par exemple, le
télétraval des utiisateurs pose des impératifs
evdents en matiere de rapadite de reponse et
de flexibiité des equipes. =30% de nos équi-
pes de techniciens sont mobiles.» Le call cen-
ter centralise 'ensemble des demandes des
utiisate s ef procede, e cas echeant, a une
escalade d'action ou de responsabilité pour
assurer le suivi au niveau d'Aubay. De cetls
manigrs, e fournisseur de senices peul aussi
mieux mesurer limpact du hedpdesk sur la sa-
tisfaction générale des utiisatewrs, dont ke fee-
dback de cerdains est sondé par t&ephone.
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