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2 : 
2.1 : Présenter les catégories ci-dessus. [Impression écran GLPI] 
 

 



 

2.2 : Créer les profils de chaque personne du groupe devant intervenir 
dans le processus de gestion des incidents. Attention à reconnaitre 
vos profils de ceux de vos collègues. [Impression écran GLPI] 
 

 

Qui peut faire des demandes d'assistances et sur quels matériels ? 
Tout utilisateur peut soumettre une demande, les demandes peuvent porter sur n'importe quel 
matériel ou logiciel géré par l'entreprise (ordinateurs, imprimantes, logiciels, réseau, etc.). 

 

Qui sera technicien de niveau 1 pour répondre aux demandes d'assistance ? 
Le technicien de niveau 1 est le premier point de contact pour les utilisateurs rencontrant des 
problèmes informatiques. Il est celui qui joues le rôle de la passerelle entre les utilisateurs, les 
tickets et les techniciens de niveau 2. Le technicien de niveau 1 a pour mission accueillir et 
enregistrer les demandes, diagnostiquer et résoudre les problèmes qui sont a sa portée, 
escalader les problèmes complexes si il ne peut les résoudre.  

 

Qui va superviser l'attribution de la résolution d'un incident ou d'une demande à un technicien 
de niveau 2 ? 
C’est le Supérieur (Ingénieur) qui va gérer les tickets plus complexes et réattribuer les incidents 
aux techniciens de niveau 2 et veiller au suivi des interventions.  

 

Qui va clôturer le ticket ?  
Les Techniciens ou Supérieur clôturent les tickets après résolution et validation du problème 
par l'utilisateur. 



 

2.3 : Que devez-vous faire pour prendre en compte son problème ? 
Pour prendre en compte son problème il faut que le technicien fasse un compte rendu de cet 
appel afin de résoudre le problème de l’utilisateur, en faisant un ticket au sein de l’outil GLPI. 
Afin qu’il y ait un suivi qui soit des plus pertinents et surtout que le problème soit résolu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2.4 : Quels sont les champs obligatoires ? [Impression d’écran GLPI] 
Voici une courte liste de ce qu’il faut renseigner de façon obligatoire pour l’élaboration d’un 
ticket au sein de GLPI :  
Titre, demandeur, source de la demande, Type, Catégorie, Urgence, Impact, Priorité, Attribué 
à…  

 
 
une fois validé le ticket est visible :  

 



2.5 : Rechercher sur le site d’Epson la documentation de l’imprimante 
en question, analyser le problème. [Screen de la documentation] 

 



 

 

Voici l’extrait de la documentation qui répond au problème que subit LouisUser. 
Nous pouvons donc conclure qu’il s’agit d’une erreur d’imprimante inconnue, de par le fait que 
les clignotements sont rapides et « cognottent vite ». 

 



2.6 : Faire un suivi dans le ticket afin qu’une trace existe et que votre 
utilisateur soit informé. [Impression d’écran GLPI] 

 
Dans cette seconde réponse le technicien dit :  

- Quelle erreur est présente au sein de l’imprimante 
- Les causes possibles des clignotements  
- Les recommandations diverses de contact du support ou de mise hors tension. 
- Lui dire que nous restons à sa disposition pour toute aide supplémentaire et le rassurer. 

 

 

 

 

 



2.7 : Dans GLPI, intégrer un lien vers la documentation de la B1100 sur 
le site d’Epson. [Impression d’écran GLPI] 

 

Dans cette troisième réponse nous avons envoyé la documentation a notre client. Afin d’étoffer 
et de s’assurer qu’il ait compris notre seconde réponse. 

 
Voici le document ajouté à la base de connaissances, concernant la documentation de 
l’imprimante B1100. 

 



2.8 Imaginer la procédure « mise en service d’un nouveau matériel », 
sachant que la décision d’installation ne peut pas être prise à votre 
niveau. [Modèle de flux] 
Voici ma procédure de Mise en Service d’un Nouveau Matériel : 

 

 

 

 

 

 

 

 



2.9 : Quelles solutions lui proposer, sachant qu’il est connecté à un 
réseau local ? [Impression d’écran GLPI] 
Remplacer l’imprimante par une nouvelle et le temps que celle-ci n’arrive, lui dire que 
temporairement ils pourront se greffer sur celle de l’étage du dessus, ou de bureaux voisins. 

 

 

 

2.10 :Faire un suivi du ticket et planifier l’enlèvement de l’ancienne 
machine et l’installation de la nouvelle demain. [Impression d’écran 
GLPI 

 



 

 

 

 

2.11 : Si l’on revient sur le détail du ticket, que constatez-vous dans la 
partie « résumé » ? [Impression d’écran GLPI] 

 

Dans cette rubrique nous pouvons constater toutes les interventions diverses et variées qui ont 
été faites par les différents intervenants du ticket. Dans cet exemple nous constatons que c’est 
le tech1 Louis qui a réalisé des actions. 



 

2.12 : Procéder à la clôture du ticket. [Impression d’écran GLPI] 

 

 

Ceci est la façon dont un ticket est clôturé sur GLPI. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



3 :  
3.1 : Qu’indique le message affiché à la sauvegarde du ticket ? 
[Impression d’écran GLPI] 

 

Ceci est la preuve que le ticket a bel et bien sauvegardée et ce par le message affiché en ayant 
été ajouté aux éléments sauvegardés. 

 

3.2 : Quelles sont les informations affichées dans le menu de suivi du 
ticket ? 
Dans le menu de suivi du ticket il y a diverses informations telles que les messages qui en ont 
fait parti, les personnes qui les ont écrites, la date et l’heure des messages… 
De plus il y a les documentations envoyée si il y en a. 
 

 

 

3.3 : Quelles sont les informations de coût paramétrables sur le ticket 
? // Visualiser cette tâche dans votre planning. [Impression d’écran 
GLPI  [Impression d’écran GLPI] 

 
Voici les diverses variables possibles, en ce qui concerne le « cout » paramétrables d’un ticket. 
 



 
Voici la tâche qui a été rajoutée pour le lendemain, avec une heure d’allouée pour ce faire, de 
plus la tache apparait dans le planning. C’est le planning de Tech1. 

 

3.4 : Procéder à la clôture du ticket. [Impression d’écran GLPI] 

 

 

Nous savons que le ticket a été résolu car, en plus de la manipulation faite du côté des 
techniciens, dans le terminal de l’USER_Loulou, le ticket a été classé comme faisant partie de 
ceux étant résolus. 


