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PARCE QU’ON PRE SOIN D ousS

Votre personne-ressource n’a pas les compétences re-
quises ni le temps d’assurer le soutien aux utilisateurs ?

Les couts de gestion de vos technologies de lI'informa-
tion augmentent ?

Vous n’avez pas de plan de continuité des affaires en cas
de désastre ?

La gestion des services Tl est une activité de plus en plus complexe. Vous
devez gérer et fournir les services selon les besoins et a temps. Vous devez
adopter une approche proactive et non réactive aux activités Tl. Vous devez
assurer le soutien aux utilisateurs, fournir des services sur demande ainsi que
gérer les changements et les mises a niveau.
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Soutien aux utilisateurs

Gestion des demandes des utilisateurs via un portail
Identification et résolution de problémes

Soutien aux utilisateurs

Gestion des questions « Comment fait-on ? »

Services centralisés

Surveillance de l'architecture (backups et serveurs)

Gestion de la protection réseau (anti-virus,
anti-spyware)

Gestion de la protection des courriels (anti-spam)

Gestion proactive de I’architecture

Mise en place de bonnes pratiques d’affaires
Gestion des backups

Gestion des mises a jour de I'architecture
Gestion des mises a jour des postes de travail
Documentation de base

Vérification des listes de contrdle (checklists)

Vérification des fichiers de journalisation des
serveurs (logs)

Gestion réactive de ’architecture

Réparation des équipements
Gestion des commutateurs

Gestion des routeurs et pare-feux

Service de consultation Tl

Révision des statistiques du service Tl
Planification des services et des ressources

Planification stratégique des TI
Planification budgétaire

Analyse du risque et des impacts

Service sur les lieux

Service d’'un technicien sur les lieux
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