EXPERIENCE UTILISATEUR ITSM

Quelle IMportance?

< T

Comment booster de facon Comment améliorer |'efficacité
extraordinaire la satisfaction et  opérationnelle et la pertinence de la
l'implication des utilisateurs? gestion des services?

Concentrez-vous sur l'expérience ITS M

DECOUVREZ POURQUOI C'EST IMPORTANT
ET COMMENT LE DEPARTEMENT
OPERATIONS ITSM PEUT VOUS AIDER.

Expérience utilisateur : une priorité stratégique

MESURES DE LA PERFORMANCE DU DEPARTEMENT IT

31.9% 35,5% 34

LA SATISFACTION DES LA CONTRIBUTION LA DISPONIBILITE/
UTILISATEURS/CLIENTS IT A LA STRATEGIE DE LES TEMPS D'ACTIVITE
L'ENTREPRISE

Les directeurs IT indiquent que, pour eux, l'une des mesures de performances les
plus courantes est la satisfaction des utilisateurs/clients IT (31,9 %), avec la
contribution du département IT a la stratégie de l'entreprise (35,5 %) et la

disponibilité/les temps d'activité (34 %). !

wl

670/0 DES CENTRES DE )
SUPPORT INTERROGES

indiquent que la principale cause de changement
est l'amélioration de l'expérience des clients.?

pour la croissance de I’équipe

LA P R I 0 R I T E ITSM, est ’amélioration de
T4 ’expérience des utilisateurs
ST RAT E G I Q U E de 'entreprise.?

Alors, comment améliorer
I'expérience utilisateur ?

AUTORISEZ LES UTILISATEURS A S'AIDER EUX-MEMES

des utilisateurs tentent de
résoudre leurs propres problémes

IT avant de demander de l'aide.”

des centres de support qui sont
parvenus a limiter le nombre de
tickets ont réussi grace au
self-service.’

« Parmi les collaborateurs qui ont
résolu leurs propres incidents
techniques, 64 % ont fait appel a
la gestion des connaissances. » ©

AMELIORATION DE LA PRODUCTIVITE

Automatisation de processus reproductibles

- Forrester estime que « les

utilisateurs d'une entreprise

dotée de processus d'lIAM
300 manuels passent en moyenne
minutes 300 minutes par an a attendre

d’attente
que le centre de support

autorise ou change leur acces. »

PAR Les utilisateurs contactent le
centre de support environ 28

AN fois par an pour des problemes
de mot de passe.

« Les couts de gestion technique
liés aux problemes de mot de 0000

passe représentent jusqu'a 179
dollars par utilisateur et par an. » o

Fourniture d'outils pour accélérer la
résolution des incidents

« En moyenne, le taux de
résolution des incidents au
premier contact est plus élevé
pour les équipes de support
technique qui disposent d'un
systeme de gestion des
connaissances (70,3 % des
demandes de service ;67 %
pour les incidents). » 8

des entreprises résolvent plus de la @
moitié des tickets de support des

postes de travail via un support a -
distance.’

2014

« Le taux d'utilisation
messagerie instantanée
(chat) par avec le service
client a augmenté
d'année en année, de 38
% en 2009 a 43 % en 2012
eta58% en 2014 », 1°

« 50 % des entreprises interrogées
lors de l'enquéte et activement
engagées dans l'ITSM autorisent
leurs utilisateurs a émettre des
demandes de services ITSM sur
périphérique mobile. Parmi elles,
78 % ont constaté une amélioration
importante, voire tres importante,
de la fourniture de services. » 1

Laissez LANDESK vous aider a améliorer
I'expérience de vos utilisateurs. Visitez le site
www.landesk.com/fr/itsm et découvrez
comment nous pouvons vous aider.
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