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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 où un service ou un composant est complètement hors service. 

Application A : Pour les problèmes rencontrés avec l’application A. 

Application B : Pour les problèmes rencontrés avec l’application B. 

Système : Pour les problèmes liés aux systèmes d’exploitation ou aux systèmes généraux. 

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



 

2.2 : 

 

 

 

2.3 : 
Pour prendre en compte son problème, J'ai d'abord écouté l'utilisateur pour bien comprendre la 
nature du problème. L'utilisateur a précisé qu'il ne pouvait pas imprimer sur l'imprimante Epson 
B1100 ce matin. 



 

Ensuite, J’ai créé un ticket dans GLPI pour documenter l’incident 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 diƯérents champs obligatoires du ticket. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.4 : 

 



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 l’incident et la panne et régler le problème le plus rapidement 
possible. 

 

2.5 : 

 



 

 

 



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

 

2.6 : 

 

 

2.7 : 

 



 

 

2.8 : 
 

Initiation de la demande 
脥 

Validation initiale par le superviseur 
脥 

Validation par la direction ou gestionnaire des équipements 
脥 

Commande du matériel 
脥 

Préparation du matériel par le technicien 
脥 

Installation et mise en service 
脥 

Validation de l'utilisateur final 
脥 

Clôture du ticket 

 

2.9 : 

 



 

2.10 : 
 

 

J’ai donc planifié l’installation de la nouvelle imprimante en créant une tâche dans le ticket. 

 

2.11 : 

 



 

Sur la partie résumée, on peut constater l’utilisateur qui a fait les changements, la diƯérente mise 
a jours, la date avec l’heure, l’ID et aussi les champs. 

 

2.12 : 

 

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

 

 

SCENARIO D'ASSISTANCE AUX UTILISATEURS 
 



3.1 : 

 

 

A la sauvegarde du ticket, le message indique que l’élément a été ajouté et nous remercie d’avoir 
utilisé notre système 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 accès aux statistiques, a la base de connaissance et aux 
éléments.  

 

3.3 : 

 

 

 



 

 

 

3.4 : 

 


