SOMMAIRE

INTRODUCTION 5
INTRODUCTION AU SUPPORT UTILISATEUR 7
TECHNIQUES DE DIAGNOSTIC ET DE RESOLUTION 17
GESTION DES INCIDENTS UTILISATEURS 27
COMMUNICATION AVEC LES UTILISATEURS 37
REDACTION DE DOCUMENTATION TECHNIQUE 47
APPLICATION DES PROCEDURES DE SECURITE 57
CREATION ET GESTION DE DOSSIERS D'INCIDENT 67
SENSIBILISATION A LA SECURITE INFORMATIQUE 77
EVALUATION ET AMELIORATION DE LA QUALITE DE SERVICE 87

CONCLUSION 97



