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GESTION DES INCIDENTS

2.1:

Déménagement : Pour les demandes relatives au déplacement d’équipements ou postes de
travail.

Installation de logiciel : Pour les demandes d’installation et de configuration de nouveaux
logiciels.

Panne : Pour les incidents ou un service ou un composant est completement hors service.
Application A : Pour les problémes rencontrés avec l'application A.
Application B : Pour les problémes rencontrés avec l'application B.
Systeme : Pour les problémes liés aux systemes d’exploitation ou aux systemes généraux.

Renseignement : Pour les demandes d'information ou de conseils sur les systemes ou services
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2.3:

Pour prendre en compte son probleme, J'ai d'abord écouté l'utilisateur pour bien comprendre la

nature du probleme. L'utilisateur a précisé gu'il ne pouvait pas imprimer sur l'imprimante Epson
B1100 ce matin.



Ensuite, J’ai créé un ticket dans GLPI pour documenter Uincident et faciliter le suivi. Il faut
renseigner le maximum d’informations dans le ticket pour avoir le plus de détail possible. Il faut
aussi remplir les différents champs obligatoires du ticket.

2.4:

@ Accueil / 6 Assistance | O Tickets | DR [ Q Rechercher |[ 7% Listes | 52 Gabarits [ @ Kanban global ) Q Technician .v

Entité racine

. technician Baptiste ® Ticket A

Ticket sera ajouté a I'entité  Entité racine Date  2024-09-16 18:00:00 )
d'ouverture

Titre Type Incident v
panne imprimante Epson B1100 Catégorie  Panne v|i
Description * Statut @ Nouveau v
Paragraphe v B I A v 2~ i E E = ooe Sourcedela  Helpdesk v i

demande

Le client ne peut pas imprimer sur son imprimante Epson B1100. Il n'as pas donné plus de
détails. Urgence  Moyenne v
Impact = Moyen v
4 Priorité Moyenne v
Fichier(s) (2 Mio maximum) i Durdetotale || === 2
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Choisir des fichiers ~ Aucun fichier n'a été sélectionné Dema.nde.de Utilisateur v

validation
supervisor Baptiste v i

O Antanre R P

] » =+ Ajouter



Tous les champs sont obligatoires au sen ITIL car il faut que le ticket prenne en compte le plus de
détail possible afin de suivre Uincident et la panne et régler le probléme le plus rapidement

possible.
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EPSO

N Epson Stylus* Office BI100/ T1100 series / Epson ME. OFFICE 1100

EXCEED YOUR VISION

Guide d'utilisation

&

Utilisation des logiciels

Présentation du pilote et du logiciel d'application fournis
avec I'imprimante

Comment imprimer

Instructions relatives aux différents types d'impression

Entretien de I'imprimante

Instructions d'entretien, de nettoyage et de transport de
limprimante

Dépannage

Solutions aux problémes que vous pouvez rencontrer

Manipulation des papiers

Instructions relatives au chargement du papier et a la
sélection des types de papiers

Remplacement des cartouches d’encre

Procédure de vérification de I'état de la cartouche
d'encre et de remplacement des cartouches

Partage de I'imprimante

Comment paramétrer votre imprimante de facon 4 la
partager avec d'autres utilisateurs sur le réseau.

Infor aux pi
Informations détaillées au sujet des fonctions et des
caractéristiques de I'imprimante

Sécurité

Droits d'auteur et marques

\ 8



Les voyants de I'imprimante permettent d'identifier aisément les probléemes les plus courants. Si I'imprimante cesse de fonctionner
et que les voyants sont allumés ou clignotent, utilisez ce tableau pour diagnostiquer le probléme et appliquez les mesures
correctives recommandées.

Voyants

Probléme et solution

B
©)

Fin de papier

L'imprimante ne contient pas de papier.

Chargez du papier dans le bac feuille a feuille

et appuyez sur la touche Papier
L'imprimante reprend l'impression et le voyant
s'éteint.

o-Q

Bourrage papier

Du papier est coincé dans l'imprimante.

2! voir Bourrages papier

Capot ouvert

Quand vous démarrez l'impression, le capot de
I'imprimante est ouvert.

Fermez le capot de I'imprimante.

Qc

Fin d'encre

Une cartouche d'encre est vide ou n'est pas
installée.

Remplacez la cartouche d'encre par une neuve.
Si le voyant est toujours allumé apres le
remplacement de la cartouche, il se peut que
cette derniére ait été installée de maniére
incorrecte. Réinstallez la cartouche d'encre
jusqu'a ce qu'un déclic confirme sa mise en
place.

2! voir Remplacement d'une cartouche d'encre
vide

Cartouche incorrecte

La cartouche d'encre installée ne peut pas étre
utilisée avec l'imprimante.

Remplacez la cartouche inappropriée par une
cartouche compatible.

2! Voir Remplacement d'une cartouche d'encre
non vide

Cartouche d'encre installée de maniére incorrecte

Une cartouche d'encre n'est pas installée
correctement.

Réinsérez la cartouche d'encre.

2! Voir Le voyant d'encre clignote ou est
allumé une fois la cartouche remplacée

o-c

O Do

©C 0 0
Clignote

alternativement

Niveau d'encre faible

Une cartouche d'encre est presque vide.

Procurez-vous une cartouche d'encre de
remplacement. Pour identifier la cartouche
quasiment vide, vérifiez |'état des cartouches
d'encre.

<! Voir Vérification de I'état de la cartouche
d'encre

Entretien

Les tampons d'encre de I'imprimante sont en
fin de vie.

Contactez |'assistance Epson pour remplacer les
tampons d'encre.

OD o

\is \is
: III\ s

Erreur d'imprimante inconnue

Une erreur inconnue relative a l'imprimante est
survenue.

Mettez I'imprimante hors tension. Ouvrez le
capot de I'imprimante et retirer le papier ou
I'élément empéchant le passage du papier.
Remettez ensuite I'imprimante sous tension. Si
le message d'erreur persiste, contactez vos
revendeur.

1
W2 \ls

. : allumé, O : éteint, . : clignotant, /.n\ : clignotant vite

Haut




Le probléme vient donc d’une erreur d’imprimante inconnue. Il faudra donc mettre Uimprimante
hors tension, ouvrir le capot et retirer le papier ou 'élément empéchant le passage du papier. Si
Uerreur persiste il faudra contacter le revendeur.

2.6:

icket

atistiques

lidations

ise de connaissances
Sments

yats

ojets

ches de projet
obléemes

\angements

us

2.7:

Ticket 6
Statistiques

Validations 1
Base de connaissances 1
Eléments

Colits

Projets

Taches de projet
Problémes

Changements

Tous

@ panne imprimante Epson B1100 (9)

B Paragraphe v B I e o
Bonjour, Q
1
Nous avons bien pris en compte votre &
probleme d'impression sur I'imprimante Epson
B1100. Aprés avoir suivi les manipulations ®

décrites dans notre guide interne, les voyants
de contréle de I'imprimante sont toujours
rouges et clignotent rapidement.

Le probleme vient donc d'une erreur
d'imprimante inconnue. Il faudra donc mettre
I'imprimante hors tension, ouvrir le capot et
retirer le papier ou I'élément empéchant le
passage du papier. Si l'erreur persiste il faudra
contacter le revendeur.

Cordialement,
[Nom du technicien]

Fichier(s) (2 Mio maximum) 1
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Choisir des fichiers ~ Aucun fic...lectionné

Lier a une entrée de la base de connaissances
Ajouter

Objet de la base de connaissances

Affichage (nombre d'éléments) 15 Delaisurl

& Actions

Type Elément Date de création

Base de connaissances Documentation imprimente B1100 2024-09-17 13:28

Type Elément Date de création

1 Actions

Objet de la base de connaissances.

Affichage (nombre d'éléments) 15 v Delalsurl

Helpdesk v i

Date de la mise a jour
2024-09-17 13:45

Date de la mise a jour



2.8:

Initiation de la demande

Validation initiale par le superviseur

Validation par la direction ou gestionnaire des équipements

Commande du matériel

Préparation du matériel par le technicien

Installation et mise en service

Validation de l'utilisateur final

Cloture du ticket

2.9:

Paragraphe v B I eee o) M -

Bonjour, Votre probléme d'impression est bien Q | Helpdesk ~ | i

pris en charge. En attendant le remplacement
de l'imprimante Epson B1100, vous pouvez
utiliser I'une des solutions suivantes : 1.
Utiliser une autre imprimante réseau ®
disponible dans votre environnement de

travail. 2. Imprimer depuis un autre poste a

proximité connecté a une imprimante

fonctionnelle. 3. Partager une imprimante

locale via un collégue connecté sur le réseau

Fichier(s) (2 Mio maximum) 1



2.10:

Taches de projet

Problémes

Changements

Tous

O

Créé:® Alinstantpar 2 technician Baptiste
Bonjour,

Suite a la validation du remplacement de I'imprimante Epson B1100, la
nouvelle imprimante est disponible en stock. Nous avons programmé
I'enlévement de I'ancienne machine et l'installation de la nouvelle
imprimante pour demain.

Cela prendra 1h pour l'installation de la nouvelle imprimante.
Cordialment.

2 technician Baptiste @ 1heures 0 minutes 0 secondes

@ 2024-09-18 11:00 = 2024-09-18 12:00

O Réponse v 7

So

de

Va

2 A

[y
I}
-

J’ai donc planifié Uinstallation de la nouvelle imprimante en créant une tache dans le ticket.

1266

1265

177

1176

173

172

1168

1167

1156

1155

v lignes / page

DATE

2024-09-17
13:32

2024-09-17
13:32

2024-09-16
16:26

2024-09-16
16:26

2024-09-16
16:17

2024-09-16
16:17

2024-09-16
16:06

2024-09-16
16:06

2024-09-16
16:03

2024-09-16
16:03

UTILISATEUR

technician
Baptiste (14)

technician
Baptiste (14)

technician
Baptiste (14)

technician
Baptiste (14)

technician
Baptiste (14)

technician
Baptiste (14)

technician
Baptiste (14)

technician
Baptiste (14)

technician
Baptiste (14)

technician
Baptiste (14)

De 1215 sur 20 lignes «

2 > »

CHAMP MISE A JOUR Y Filtrer

Tache d'un ticket  Ajout d'un élément : Tache d'un ticket (7)

Statut Changement de En-eours-{Attribué} a En cours (Planifié)

Helpdesk (11)

Suivi Ajout d'un élément : Suivi (11)

Helpdesk (10)

Suivi Ajout d'un élément : Suivi (10)

Helpdesk (9)

Suivi Ajout d'un élément : Suivi (9)
Utilisateur Supprimer un lien avec un élément : technician Baptiste (14)
Utilisateur Ajout d'un lien avec un élément : supervisor Baptiste (15) (Observateur)



137

1126

1125

124

1123

Afficher

DATE
2024-09-16
16:01
2024-09-16
15:55
2024-09-16
15:55
2024-09-16
15:55
2024-09-16
15:55

15 v

UTILISATEUR

technician Baptiste
(14)

technician Baptiste
(14)

technician Baptiste
(14)

technician Baptiste
(14)

technician Baptiste
(14)

entrées

CHAMP

Suivi

Validation

Utilisateur

MISE A JOUR Y Filtrer || B Exporter

Ajout d'un élément : Suivi (6)

Ajouter I'élément

Demande de validation envoyée a supervisor Baptiste
Changement de Nen-soumis-a-vaticlation a En attente de validation

Ajout d'un lien avec un élément : technician Baptiste (14) (Demandeur)

Sur la partie résumée, on peut constater Uutilisateur qui a fait les changements, la différente mise
ajours, la date avec ’heure, U'ID et aussi les champs.

212

«

Ticket

<

Statistiques

Validations

Base de connaissances | 1

Eléments

Colts

Projets

Taches de projet

Problémes

Changements

Tous

puyuul,

Suite a la validation du remplacement de limprimante Epson B1100, la
nouvelle imprimante est disponible en stock. Nous avons programmé
I'enlévement de I'ancienne machine et l'installation de la nouvelle imprimante Date | 2024-09-1618:0 @

pour demain.

Cela prendra 1 heure pour l'installation de la nouvelle imprimante

Cordialement,

Q Helpdesk

Créé: @ ilya17 minutes par & technician Baptiste e $
O Catégorie  Panne v i

Bonjour,

Suite a la validation du remplacement de I'imprimante Epson B1100, la

@ panne imprimante Epson B1100 (9) 4/6 > »

© Ticket A~

d'ouvertur
e

Datede  2024-09-1713:4 @
résolution

Datede  2024-09-1713:4 @
fermeture

Type Incident v

Statut @ Clos (@ Rouvrir

nouvelle imprimante est disponible en stock. Nous avons programmé Sourcede  Helpdesk >l i
I'enlévement de I'ancienne machine et I'installation de la nouvelle la
imprimante pour demain. demande
Cela prendra 1h pour l'installation de la nouvelle imprimante.

Urgence  Moyenne v
Cordialment.

Impact  Moyen v
2 technician Baptiste @ 1 heures 0 minutes 0 secondes

@ 2024-09-18 11:00 = 2024-09-18 12:00 Priorité Moyenne =

On peut voir sur la capture ci-dessus que le ticket a bien été cléturé. On peut le voir avec le statut
noir a droite et en haut.

SCENARIO D'ASSISTANCE AUX UTILISATEURS



3.1:

Elément ajouté : Panne générale du serveur de
messagerie impactant tous les utilisateurs de
I'entreprise (18)

Merci d'avoir utilisé notre systéme d'assistance.

A la sauvegarde du ticket, le message indique que I’élément a été ajouté et nous remercie d’avoir
utilisé notre systeme d’assistance.

3.2 : Les informations dans le menu du ticket sont : Tous les champs des tickets, le titre ainsi

que la description, on peut ensuite avoir acces aux statistiques, a la base de connaissance et aux
éléments.

) Durée de 0
Coit niz
I'élément seconde
Nom Da’ne = I?ate ge Budget Durée Coﬁt. (?oﬁt Colt matériel Codt total
début fin horaire fixe
P.anne serveur de messagerie 2024-09-17 1 heures 0 15.00 10.00 10.00 35.00
i minutes
Total | newes0 1500  10.00 10.00 35.00
minutes
L )
Créé: ® ily a1 minutes par 2 supervisor Baptiste D
test test test
2 supervisor Menehould @ 1 heures 0 minutes 0 secondes
créé:® Alinstantpar & glpi

oui oui bien sur c'est tout bon

bonne journee

2 supervisor Baptiste @ 1 heures 0 minutes 0 secondes
@ 2024-09-17 14:35 = 2024-09-17 15:35



Statut (™ En cours (Planifié) ~

Planning
Tache de changement -
Sem. 38 mercredi
Tache de probléme Bl rouen
journée
| Note - 08 h &
Tache d'un ticket |:] 09 h
| Tache de projet - 10h
| Evénement externe - nh
Taches non planifiées - T
Seulement les évenemen...
Calendriers (-] Ll
| & supervisor Baptiste l:] 3 14h
14:35 - 15:35
15h Panne générale du serveur de ieil tous les utili del
(Omm M Fait
16h
3.4:
. .
) @ Panne générale du serveur de messagerie impactant tous les utilisateurs de I'entreprise (18) 17 >
sket 2 Panne générale du serveur de messagerie impactant tous les 9 O Ticket ™
. utilisateurs de I'entreprise
tistiques
e Date = 2024-09-1714:1 @
idations Le serveur de messagerie est hors service depuis 08h00, empéchant I'envoi d'ouvertur
d S et la réception d'e-mails pour tous les utilisateurs. Ce probléme impacte e
iede connalssances fortement les équipes, nécessitant une intervention urgente.
ments Datede 2024-09-1714:4 @
résolution
ats 1
Créé:® ily a16 minutes par & supervisor Baptiste D Date de 2024-09-17 14:4 @
Jets fermeture
test test test
*hes de projet
& supervisor Menehould @ 1 heures 0 minutes 0 secondes Type  Incident v
blemes
Catégorie  ----- v|i|t
angements Créé: @ ilyalsminutespar &  Derniére mise ajour: O ilya 12 minutes par
glpi A glpi :
torique 18 Statut @Clos (@ Rouvrir
oui oui bien sur c'est tout bon
s Sourcede  Helpdesk v |i
bonne journee la
2 supervisor Baptiste @ 1heures 0 minutes 0 secondes demande




