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Partie 1 Qualifier un ticket correctement 

1.1 Qualifier un ticket correctement 
 

Situation décrite par l’utilisateur Catégorie > Sous-catégorie 
« Mon écran reste noir après le démarrage » Matériel > Poste de travail 
« Je ne peux plus me connecter au dossier partagé Compta » Réseau > Accès Partagé 
« J'ai besoin de LibreOffice sur mon poste » Logiciel > Installation 
« Mon mot de passe a expiré, je ne peux plus ouvrir ma session » Accès / Compte > Mot de passe 
« L'imprimante de l'open space clignote et n'imprime plus » Matériel > Imprimante / Scanner 
« Mon PC affiche une erreur au démarrage de Word » Logiciel > Erreur / Crash 

 

1.2 Priorité, urgence et impact  
 

Situation Urgence  Impact  Priorité 
Le serveur de messagerie est en panne — 80 
utilisateurs ne reçoivent plus d'emails 

Forte Fort Très haute 

La souris d'un poste ne fonctionne plus — 
l'utilisateur peut utiliser son clavier 

Moyenne Faible Basse 

L'imprimante du couloir est en panne — 12 
personnes du service ne peuvent plus imprimer 

Forte Moyen Haute 

Un utilisateur ne retrouve plus un fichier qu'il a 
supprimé par erreur 

Faible Faible Très basse 

 

Partie 2 Suivis et communication 

2.1 Types de suivi 
 

Situation 1 : Un utilisateur a ouvert un ticket à 8h00. Il est maintenant 8h30 et vous venez de le 
prendre en charge. 
Suivi public 
Bonjour, votre ticket a bien été pris en charge 

 

Situation 2 : Vous avez diagnostiqué que le problème vient d'un câble réseau débranché. Vous 
l'avez rebranché. Le poste fonctionne. 
Suivi public 
Le problème venait d'un câble réseau débranché. Celui-ci a été rebranché. Le poste 
fonctionne correctement. 
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Situation 3 : Vous n'arrivez pas à reproduire le bug. Vous avez besoin que l'utilisateur vous 
montre les étapes exactes. 
Suivi public 
Bonjour, pourriez-vous me préciser les différentes étapes qui vous ont menées à ce bug ? 

 

Situation 4 : Le problème nécessite l'intervention du prestataire externe. Vous notez son 
numéro de dossier : REF-2024-089. 
Suivi privé 
En attente de l'intervention du prestataire externe. Numéro de dossier REF-2024-089 

 

Partie 3 Cycle de vie complet d’un ticket 

3.1 Ticket A – Incident Matériel 
 

# Action à réaliser dans GLPI Valeur à saisir / choix Fait 
1 Créer le ticket Type : Incident | Titre : Écran noir — 

poste de travail | Urgence : Haute | 
Catégorie : Matériel > Poste de 
travail 

 

2 Renseigner la description « L'utilisateur Paul Dupont (bureau 
204) signale un écran noir depuis 
8h. Poste : PC-PAUL-04. Il dispose 
d'un poste de prêt. » 

 

3 Soumettre et noter le n° N° du ticket : ______  
4 Passer en profil Technicien Menu en haut à droite → changer de 

profil 
 

5 S'assigner le ticket Section Assignation → cliquer sur 
votre nom 

 

6 Changer le statut Statut → En cours (assigné) → 
Enregistrer 

 

7 Ajouter un suivi public « Bonjour Paul, votre ticket est pris 
en charge. Je me déplace dans 
l'heure. » 

 

8 Simuler le diagnostic (Note interne) : « Câble HDMI 
débranché côté moniteur. » 

 

9 Ajouter la solution « Câble HDMI rebranché. Écran 
fonctionnel. Poste de prêt restitué. 
» 

 

10 Passer en Résolu puis Clos Statut → Résolu → Enregistrer. Puis 
Clos → Enregistrer. 
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Création du ticket :  

 

 

On soumet ensuite le ticket :  

 

N° du ticket : #3 
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Passage en profil technicien et attribution :  

 

 

On renseigne le statut attribué :  
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Message de suivi :  

 

 

Diagnostic et suivi interne :  
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Ajout de la solution et clôture :  
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3.2 Ticket B – Demande de service avec mise en attente 
 

N° du ticket créé #4 
Catégorie choisie Logiciel > Installation 
Urgence / Impact / Priorité Très basse / Très bas / Très basse 
Contenu du suivi de prise en charge Bonjour, Votre demande est prise en charge 
Raison de la mise en attente En attente de la validation responsable IT 
Contenu du suivi de mise en attente En attente de la validation responsable IT 
Contenu de la solution finale Demande validée, installation effectuée 

 

On crée le ticket suivant :  

 

 

 

N° ticket : #4 
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Prise en charge :  

 

 

On ajoute en privé la demande de validation et mon met le statut en attente :  
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Solution + approbation : 

 

 

Partie 4 Gestion du parc : Fiches matériel 

4.1 Explorer les fiches matérielles existantes 
 

Prenons par exemple notre VM Linux : 
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Nom de la machine Dylan 
Système d'exploitation Debian GNU/Linux 12.13 
RAM (onglet Composants) 2048 Mo 
Processeur (onglet Composants) 11th Gen Intel(R) Core(TM) i7-1165G7 @ 

2.80GHz CPU @ 2.8GHz 
Statut de l'équipement  
Utilisateur associé  
Localisation  
3 logiciels installés (onglet Logiciels)  
Tickets liés (onglet Tickets)  

 

 

 

4.2 Compléter une fiche matérielle 
Les modifications ont été effectuées sur notre machine :  
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4.3 Ajouter une fiche imprimante 
 

On rajoute une imprimante dans GLPI :  

 

 

 


