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1. Contexte de Gestion des Services (ITSM) 
 
L'outil ServiceNow est le pilier de la stratégie ITSM (IT Service Management) 
chez Nickel. Il permet d'aligner les services informatiques sur les besoins 
métiers du groupe BNP Paribas en suivant les meilleures pratiques du 
référentiel ITIL V4. 
 
Rôle du technicien : 
 
Centralisation : Tous les incidents et demandes transitent par cette 
plateforme unique, garantissant qu'aucune sollicitation utilisateur n'est 
ignorée. 
 
Traçabilité : Chaque action est horodatée et archivée, ce qui est 
indispensable dans un environnement bancaire soumis à des audits de 
sécurité réguliers. 

1.1 Description du service 
 
Le service supporté concerne l’assistance aux utilisateurs sur les outils 
informatiques nécessaires à leur activité professionnelle, afin de garantir la 
continuité du service et la résolution rapide des incidents. 
 

1.2 Objectif du service 
 
L’objectif du service est de rétablir le fonctionnement normal des outils 
informatiques impactés par un incident, tout en respectant les délais de prise 
en charge et de résolution. 
 

1.3 Utilisateurs concernés 
 
Ce service s’adresse aux utilisateurs de l’entreprise rencontrant un 
dysfonctionnement informatique dans le cadre de leur activité. 
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1.4 Recensement des ressources 
 
Les ressources mobilisées pour le support sont : 
- La plateforme ITSM ServiceNow 
- Les postes de travail utilisateurs 
- Les comptes utilisateurs 
- Les outils applicatifs concernés par l’incident 

2. Procédure de gestion d’un incident 
 
1. L’utilisateur signale un incident via ServiceNow. 

2. L’incident est qualifié (type, impact, priorité). 

3. Une analyse est effectuée afin d’identifier la cause du dysfonctionnement. 

4. Les actions correctives sont mises en œuvre. 

5. Le service est rétabli. 

6. L’incident est clôturé après validation utilisateur. 

 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 

3. Vérification du rétablissement du service 

 
Une fois la correction appliquée, je vérifie que le service fonctionne conformément aux 
attentes de l’utilisateur avant la clôture de l’incident. 
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Dans le cas de l’incident Yubikey, le diagnostic a confirmé une surchauffe matérielle. 
J’ai remplacé la clé défectueuse et vérifié la reprise d’authentification avant clôture 
 
La prise en charge et la résolution de l’incident respectent les SLA internes définis par la 
DSI. Les priorités ServiceNow (impact / urgence) déterminent automatiquement un délai 
cible de résolution, auquel je me conforme lors de mes interventions.  
 
En cas d’impossibilité de rétablir le service au niveau N1, l’incident est escaladé vers 
l’équipe N2 spécialisée (Workplace / Infrastructure). L’escalade se fait directement dans 
ServiceNow via le changement du groupe d’affectation, conformément au processus ITSM 
interne. 
 

4. Capitalisation et continuité du service 
 

Les incidents récurrents ou significatifs sont documentés afin d’améliorer les futures prises 
en charge et de réduire les délais de résolution. 

5. Lien avec l’organisation du support 
 

Le traitement des incidents s’inscrit dans une organisation structurée du support 
informatique, permettant d’assurer une prise en charge homogène des demandes 
utilisateurs. 
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6. Conclusion 
 
La maîtrise de ServiceNow me permet de respecter les SLA (Service Level Agreements) 
définis par la DSI. En documentant précisément les étapes de résolution, je garantis la 
continuité du service et la satisfaction des collaborateurs. Cette réalisation valide ma 
capacité à évoluer dans un cadre d'exploitation industriel et rigoureux.  
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