TRAITEMENT DE TICKETS VIA "SUPPORT INFORMATIQUE"

Dans le cadre de mes missions, j utilise régulierement I'application de ticketing que
j’ai nommée Support Informatique pour répondre aux demandes des collaborateurs
de I'entreprise. Cet outil est essentiel pour assurer un suivi efficace des incidents et
des demandes, et pour garantir une bonne qualité de service informatique.

Etape 1 : Connexion a I'application

Je commence par ouvrir 'application Support Informatique via mon navigateur.

pe UPV Power Apps | Gestion des Tickets O

n‘ GESTION DES TICKETS

#14677389 #10504281 #10063520

Probléme d'accés a une Rédaction d'un "tuto” TEAMS Probléme son ordinateur |
imprimante 5/05/2025 "Classe" pour les stagiaires 03/01/202 Habiba 20/09/2023
moins d‘th ilyads7j ilyasoj
#10518304 #10071803
Rédaction d'un document HDM I defectueux et autres pb.
d'accompagnement ala 04/01/202 28/09/2023
dotation informatique - ilyasssj ilyass4j
#11189009 #10135592
Remplacement onduleur E2C Probleme réseau centre de
LaGarde 04/03/202 ressource 05/10/203
ilyad26j ilyas77j
#11193040 #10212944
Remplacement onduleur E2C Ordinateur de s'allume plus
Draguigan 15/03/202 Marrouf 18/10/2023
Mohamed CHOUEF llyaatsj ilyasssj
#12731181 #10227017
Batterie pc portable HS Probléme d'accés excel word
20/05/2024 CLEADAMATO 18/10/2023
a ilyasaj ilyased]
#13160932 #10238784
Ordinateur qui s'éteint toutes Probléme de structuration de
les 10 mins 28/06/2024 documents Word [Shaina] 19/10/2023
ilya3ioj ilyase3j
#10175412
Remise en service 4 pc
portables stagiaires brignoles  16/11/2022
ilyas3s)

Etape 2 : Consultation des tickets en attente

Une fois connecté, je consulte la liste des nouveaux tickets.
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Nouveau (1)

#14677389
Probléme d’accés aune

imprimante 05/05/2025
moins d*1h

Etape 3 : Prise en charge d’un ticket

Je sélectionne un ticket a traiter.

Power Apps | Gestion des Tickets  (

f— n GESTION DES TICKETS > DETAIL

Accueil TICKET #14677389

q Probléme d'acces a une imprimante
@ Aide B

X Quitter
MODIFIER TAGGER CLORE

s pa Thomas FOURQUET Statut
E2C La Garde Attribué a

t.fourquet@upv.org

Niveau

Derniére piéce jointe

Nouveau
Non défini

Non défini

Non défini
Non défini

D Notifier t.fourquet@upv.org

- I

| Thomas FOURQUET Bonjour, ) S imor . ;

05/05/2025 02h01 Depuis ce matin, je n‘arrive plus a imprimer sur limprimante E2C-RDC. Quand je
lance une impression, mon ordinateur affiche “imprimante hors ligne”. J'ai vérifié
le papier et redémarré mon PC, mais ca ne change rien. Pouvez-vous maider ?

Je lis la description du probléme ou de la demande.
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Bonjour,
Depuis ce matin, je n‘arrive plus a imprimer sur l'imprimante E2C-RDC. Quand je
lance une impression, mon ordinateur affiche “imprimante hors ligne”. Jai vérifié

le papier et redémarré mon PC, mais ¢a ne change rien. Pouvez-vous m'aider ?

Je m’assigne le ticket pour indiquer que je m’occupe de cette tache.

J'entre des informations sur la catégorie du tickets ainsi que le niveau d’importance
du besoin.

Power Apps | Gestion des Tickets ~ ©

n‘ GESTION DES TICKETS >MODIFICATION

oo [l

Accueil ‘ TICKET #14677389
AETRER Probléme d'accés & une imprimante
Aide
Nom  Thomas FOURQUET Structure  E2C La Garde
Mail  tfourquet@upv.org [[] Notifier cette adresse Téléphone
Categorie 1. Matériel 1. Imprimantes
Materiel n° série
Niveau Bloguant Statut Attribué
Attribution  Mohamed CHOUEF

Obtention de vos données

VALIDER

Etape 4 : Analyse et traitement de la demande

Je contacte le collaborateur pour obtenir plus d’informations.
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Bonjour,
| Depuis ce matin, je n‘arrive plus a imprimer sur l'imprimante E2C-RDC. Quand je
~ lance une impression, mon ordinateur affiche “imprimante hors ligne". J'ai verifié
le papier et redémarré mon PC, mais ca ne change rien. Pouvez-vous m'aider ?

Informations mises a jour

Bonjour Thomas,
Merci pour ton message. As-tu déja essayé de redémarrer 'imprimante elle-

méme ?

Si tu es disponible, je peux aussi prendre la main a distance sur ton poste pour
vérifier la configuration de I'imprimante. Veux-tu que nous procédions ainsi ?
Merci de me confirmer.

Parfait, je prends la main a distance maintenant. Tu vas recevoir une notif, pense
a l'accepter.

Aprés connexion a distance, je constate que 'imprimante est bien configurée mais
hors ligne. Je vérifie I'interface web de I'imprimante et remarque qu’elle ne répond
pas. Je descends sur site et découvre que le cable réseau est débranché. Je le
reconnecte et redémarre 'imprimante.

Etape 5 : Cloture du ticket

Une fois le probleme résolu ou la demande réalisée, je change le statut du ticket en
Résolu.

n‘ GESTION DES TICKETS >MODIFICATION

m Accueil ‘ TICKET #14677389

@ (REREER Probléme d'accés a une imprimante

@ Aide
Nom  Thomas FOURQUET Structure  E2C La Garde
Mail  t.fourquet@upv.org D Notifier cette adresse Téléphone
Categorie 1. Matériel 1. Imprimantes
Materiel n° série
Niveau Bloguant Statut Résolu
Attribution  Mohamed CHOUEF

Je rédige un compte-rendu clair et synthétique pour informer le collaborateur.

Je m’assure que le collaborateur est satisfait avant de finaliser la fermeture.
I ———

MOHAMED CHOUEF 4



TRAITEMENT DE TICKETS VIA "SUPPORT INFORMATIQUE"

Thomas, le cable réseau était débranché. Jai tout rebranché et redémarré
) l'imprimante.
Tu peux retester une impression et me dire si c'est bon ?

Nickel, ca marche ! Merci beaucoup pour le coup de main.

Conclusion

Cette activité m’a permis de renforcer mes compétences en gestion des demandes et
des incidents au sein d’un service informatique. J'ai appris a organiser mes
interventions, a assurer un suivi efficace et a communiquer de maniére
professionnelle avec les utilisateurs.

Compétence validée :

« Répondre aux incidents et aux demandes d’assistance et d’évolution
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