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1. Contexte professionnel

Je suis en poste au Puy du Fou, au sein du service informatique.

Ce service assure le support informatique des utilisateurs
(postes de travail, logiciels, accés réseau, messagerie, etc.)
dans un environnement nécessitant réactivité, tracabilité et
organisation.

L'entreprise dispose d'un outil de ticketing et de supervision
nommeé Ateraq, déja en place, utilisé pour :

e Centraliser les demandes des utilisateurs
* Organiser le travail des techniciens
* Assurer le suivi et I'historique des incidents

Dans un contexte ou les demandes peuvent étre nombreuses
et variées, I'utilisation d'un outil de ticketing est indispensable
afin d'éviter les pertes d'information, de prioriser les incidents
et de garantir un traitement structuré des demandes.

Cette situation professionnelle a pour objectif de présenter
I'outil Atera et de décrire son utilisation quotidienne, aussi bien
du point de vue utilisateur que technicien.




2.Présentation de Uoutil Atera

A PROPOS D’ATERA ?

Atera est un outil de gestion de support informatique de type
ticketing et RMM (Remote Monitoring and Management), utilisé
par le service informatique du Puy du Fou.

Il s’agit d’'une solution SaaS, accessible via une interface web,
permettant de centraliser les demandes des utilisateurs et de
faciliter le travail des techniciens.

Les principales fonctionnalités utilisées dans I'entreprise sont :

e La création et le suivi de tickets

e La gestion des incidents par les techniciens

e L'historique des échanges entre utilisateurs et support
e L'attribution et le suivi des interventions

e La tracabilité des actions réalisées

L'outil permet une séparation claire des rdles::

e Utilisateur : création et suivi de sa demande
e Technicien : prise en charge, diagnostic, intervention et cléture du ticket

Cette organisation garantit un traitement structuré des incidents et une meilleure
communication entre les utilisateurs et le service informatique.
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3.Création d’un ticket coté
utilisateur

Lorsqu’un utilisateur rencontre un probleme informatique, il peut créer un ticket via Atera
afin de signaler son incident au service informatique.

Le processus de création d’'un ticket comprend :

e La description du probléme rencontré
e La catégorisation de la demande (incident, demande de service, etc.)
e L'envoi du ticket au service informatique

Une fois le ticket créé, celui-ci est enregistré dans Atera et devient visible par les
techniciens, qui peuvent alors le prendre en charge.

Ce fonctionnement permet :
e D’éviter les demandes orales ou non tracées
e D’avoir une description claire du probléme
e D’assurer un suivi de la demande jusqu’d sa résolution
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Bonjour,

Mon céble Ethernet ne me transmet plus internet.
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4. @Gestion et traitement du
ticket coteé technicien

Une fois le ticket créé, celui-ci apparait dans la console Atera coté technicien.
Le technicien peut alors:

e Consulter les informations du ticket

e Prendre en charge la demande

e Modifier le statut (ouvert, en cours, résolu)

e Echanger avec Il'utilisateur via les commentaires

e Réaliser un diagnostic et une intervention adaptée

Selon la nature du probleme, l'intervention peut inclure :
e Une assistance a distance
e Une action sur le poste utilisateur

e Une vérification logicielle ou systeme

Toutes les actions effectuées sont enregistrées dans le ticket, ce qui permet de conserver
un historique précis de l'intervention.

¢« #6135  Cable Ethernet déféctueux

Crééil y a 2 minutes « Modifié il y a quelques secondes
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Mon cable Ethernet ne me transmet plus internet.



H.Suivi, cléture, gestion (statut,
proprietés) et tracabilité d’un ticket
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6. Apports de Uoutil pour
’entreprise

L'utilisation de I'outil Atera au sein du service informatique du Puy du Fou apporte une
amélioration globale de la qualité du support informatique, tant sur le plan
organisationnel que sur la satisfaction des utilisateurs.

Tout d'abord, Atera permet la centralisation de I'ensemble des demandes utilisateurs au
sein d’un outil unique. Cela évite les sollicitations non tracées (oral, mails dispersés) et
garantit que chaque demande fait I'objet d’un suivi structuré.

L'outil facilite également la priorisation et la gestion des incidents. Les techniciens
peuvent identifier rapidement les demandes a traiter, suivre leur état d’‘avancement et

organiser leur travail de maniére plus efficace.

Atera assure une tragabilité compléte des interventions grace a I'historique des tickets :

description initiale de la demande,
échanges entre utilisateur et technicien,
actions réalisées,

date de résolution et cléture du ticket.

Un autre apport important de I'outil est la mise en place d'une enquéte de satisfaction
utilisateur.

A la cléture d'un ticket, les utilisateurs ont la possibilité de noter la qualité du support et
du service technique, notamment :

¢ la qualité globale du support,
e |es connaissances techniques du technicien,
¢ |le niveau de service apporté.

Ces évaluations permettent:

e d'avoir un retour direct des utilisateurs,
o d'identifier les points forts du service informatique,
e d'améliorer en continu la qualité des interventions.

Enfin, Atera améliore la communication entre le service informatique et les utilisateurs.
Les utilisateurs sont informés du suivi de leur demande et peuvent exprimer leur
satisfaction, ce qui renforce la confiance et la qualité du service rendu.
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Enquéte de satisfaction | b

Merci d'avoir pris le temps de répondre au questionnaire de satisfaction.

Veuillez répondre A toutes les questions ci-dessous en cliquant sur une toile pour donner une
note entre 1 et 5. Cela nous aidera 3 comprendre ol notre service répond 4 vos besoins et ce
gue NoUS pouvons faire pour améliorer votre expénience du semvice technigue.

1. Globalement, avez-vous &lé safisfait de la qualité du suppord 2

® Remarquable

2. Dans quelle mesure avez-vous éié safisfail des connaissances techniques des lechniciens

®

3. Avez-vous ¢4 salisfail du niveau de senvice technique de nofre technicien?

® Remarquable

Weisler ajouled loul commentaireisuggestion dans |3 case G-dessous

D quiot voudiez.vous nous faire pa?



/. Competences BTS SIO
mobilisees

Cette situation professionnelle mobilise plusieurs compétences du référentiel BTS SIO,
notamment dans le domaine du support et de I'exploitation des services informatiques.
Compétences techniques et professionnelles::

e Gestion des incidents et des demandes utilisateurs

e Analyse des problemes signalés, prise en charge et résolution via un outil de
ticketing.

e Utilisation d’un outil professionnel de support informatique

e Exploitation quotidienne d'Atera pour la création, le suivi et la cléture des tickets.

e Support et assistance aux utilisateurs

e Accompagnement des utilisateurs dans la résolution de leurs problemes
informatiques, a distance ou sur poste.

e Organisation et suivi des interventions

e Gestion des priorités, attribution des tickets et suivi de leur état d'‘avancement.

e Tragabilité et documentation des actions

e Rédaction de commentaires techniques et conservation de ['historique des
interventions.

Compétences transverses :

e Communication professionnelle avec les utilisateurs
e Respect des procédures internes du service informatique
e Travail en équipe au sein d’'un service IT

Cette situation professionnelle illustre ['utilisation concrete d'un outil de support
informatique en environnement réel, et démontre la capacité a assurer un service de
qualité au sein d'une organisation de grande envergure.
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