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Dans le cadre de mes missions, j’utilise régulièrement l’application de ticketing que 
j’ai nommée Support Informatique pour répondre aux demandes des collaborateurs 

de l’entreprise. Cet outil est essentiel pour assurer un suivi efficace des incidents et 
des demandes, et pour garantir une bonne qualité de service informatique.

Étape 1 : Connexion à l’application

Je commence par ouvrir l’application Support Informatique via mon navigateur.

Étape 2 : Consultation des tickets en attente

Une fois connecté, je consulte la liste des nouveaux tickets.
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Étape 3 : Prise en charge d’un ticket

Je sélectionne un ticket à traiter.

Je lis la description du problème ou de la demande.
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Je m’assigne le ticket pour indiquer que je m’occupe de cette tâche.

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

Étape 4 : Analyse et traitement de la demande

Je contacte le collaborateur pour obtenir plus d’informations.



TRAITEMENT DE TICKETS VIA "SUPPORT INFORMATIQUE"

MOHAMED CHOUEF 4

Après connexion à distance, je constate que l’imprimante est bien configurée mais 

hors ligne. Je vérifie l’interface web de l’imprimante et remarque qu’elle ne répond 

pas. Je descends sur site et découvre que le câble réseau est débranché. Je le 

reconnecte et redémarre l’imprimante.

Étape 5 : Clôture du ticket

Une fois le problème résolu ou la demande réalisée, je change le statut du ticket en 

Résolu.

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.
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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 à organiser mes 

interventions, à assurer un suivi efficace et à communiquer de manière 

professionnelle avec les utilisateurs.

Compétence validée :

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




