
   

DUT R&T - Stage 2017 -     Matthieu DUFOUR       -  ITCOM Services  -   Page 1 

 
 
 
 
 

Institut Universitaire de Technologie,  
Aix-Marseille Université 

 
 

 
 

ANNEXES 
Diplôme Universitaire de Technologie  

Spécialité Réseaux et Télécommunications 
 

 
Déploiement de solutions de 

télécommunications 
 

 

Matthieu DUFOUR 
 

ITCOM Services 
 
 
 

Responsable entreprise : Loïc Mabire 

Responsable académique : Éric Soccorsi 

 

2017 

 



   

DUT R&T - Stage 2017 -     Matthieu DUFOUR       -  ITCOM Services  -   Page 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

DUT R&T - Stage 2017 -     Matthieu DUFOUR       -  ITCOM Services  -   Page 3 

Table des matières 
 
Nous verrons ici les différentes annexes auxquelles j’ai fait référence dans le rapport de stage : 

 

 

 

Fiche d’évaluation du stage par l’organisme d’accueil ................................................................ 5 
 
 

Fiche d’évaluation de l’organisme d’accueil par le stagiaire ....................................................... 7 
 
 

Fiche mission du stage ................................................................................................................ 10 
 
 

Fiche de satisfaction client ........................................................................................................... 11 
 
 

Bon d’intervention d’ITCOM Services ......................................................................................... 12 
 
 

Fiche de réponse téléphonique type .......................................................................................... 13 
 
 

Fiche d’accord de niveau de services (SLA) ............................................................................... 16 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   

DUT R&T - Stage 2017 -     Matthieu DUFOUR       -  ITCOM Services  -   Page 4 

Fiche d’évaluation du stage par l’organisme d’accueil (1/2) : 
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Fiche d’évaluation du stage par l’organisme d’accueil (2/2) : 
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Fiche d’évaluation de l’organisme d’accueil par le stagiaire (1/3) : 
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Fiche d’évaluation de l’organisme d’accueil par le stagiaire (2/3) : 
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Fiche d’évaluation de l’organisme d’accueil par le stagiaire (3/3) : 
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Fiche mission du stage (1/1) : 
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Fiche de satisfaction client (1/1) : 
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Bon d’intervention d’ITCOM Services (1/1) : 
 

11 Place Général de Gaulle, 13001 MARSEILLE 

Tel : 04 84 26 83 10 

 

DATE :  

Intervenant :  

Heure arrivée :  
Heure départ :  

 
  

 

Constat avant intervention :  

Observations générales de 
l’intervenant : 

 

 

 

QUANTITE FOURNITURES 
  
  
  
  
  
  

 

 

DATE :  
 
Nom / Prénom :  
Signature / Tampon :  

1 

 
CLIENT :  
 
 
Contact :  
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Fiche de réponse téléphonique type (1/3) : 

 

11 place Général de Gaulle  13001 Marseille Tél. +33 4 84 26 83 10 
Confidentiel  Diffusion interdite 

Appel 

Présentation 

Coordonnées 
client 

Problème 
exposé par 

client 

Reformulation 

Vérification 

 
 

PROCEDURE 
Date 10/04/2017 Rédacteur M.D Version  

Destinataires  

Objet Réponse téléphonique client type 

 
 
Appel téléphonique : 
 

 
 

 
 
 
 
 

« Itcom Service Matthieu bonjour, comment 
puis-je vous aider ? » 

 
 
 

« Pouvez-vous épeler votre       
nom… Vous êtes bien… » 

 
 
 
 
    Remplir caractéristiques du problème. 
 
 
 
              Reformuler le problème et conclure : 
 

« J’ai pris en compte votre appel, je vois avec  
les techniciens disponibles et je vous 
recontacte dans les meilleurs délai. » 
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Fiche de réponse téléphonique type (2/3) : 

 

11 place Général de Gaulle  13001 Marseille Tél. +33 4 84 26 83 10 
Confidentiel  Diffusion interdite 

 
 
 
Pendant l’explication de client, remplir coordonnées et renseignement 
dans Autotask (Ctre de serv. > Tableau de bord > Nouveau Ticket) : 
 
Dans la fenêtre suivante qui apparait : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Saisissez le raccourci clavier ou sélectionnez le favori : Choisir Ticket 
support Informatique (010) ou télécom (020). 
 
Nom du compte : Entrer le nom de l’entreprise. 
 
Nom du contact : Nom de la personne en contact, déjà dans la base 
de données normalement. 
 
Source : Téléphone. 
 
Titre du ticket : Description du problème en quelques mots. 
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Fiche de réponse téléphonique type (3/3) : 

 

11 place Général de Gaulle  13001 Marseille Tél. +33 4 84 26 83 10 
Confidentiel  Diffusion interdite 

Description du ticket : Description de problème plus complète avec 
tous les détails importants (et avec nom du contact s’il n’est pas 
renseigné plus haut). 
 
Statut : 1 - Assigné. 
 
Priorité :  
 

Bas Moyen Haut Critique 
Concerne une 
demande de 

service. 

Un incident 
gênant mais 

non bloquant. 

Production 
utilisateur à 

l’arrêt. 

Production de 
l’entreprise à 

l’arrêt. 
 

Type de ticket : Incident (si quelque chose ne marche pas) ou 
Demande de service (si c’est une demande de quelque chose). 
 
Type de problème : Classer le problème dans un domaine. 
 
Type de sous-problème : Reclasser le problème dans une classe plus 
précise. 
 
Date, SLA et Heures : Automatique. 
 
Affecter à file d’attente : Affilier le problème à OPS–01–INFORMATIQUE 
ou à OPS–02–TELECOM selon le problème. 
 
Ressource principal :  
 

 Niveau 1 Niveau 2 Niveau 3 

Informatique Philippe / Jérôme Philippe / Pascal Pascal / Loïc 

Télécom Jérôme Jérôme / Pascal Jérôme / Pascal 

 
 
Rôle et Ressources secondaires : Laisser comme c’est. 
 
 
NE PAS OUBLIER : 
 
 
 
 
Type de travail : Support à distance (Réactif)  
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Fiche d’accord de niveau de services (SLA) (1/1) : 

 
 
 


