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Un utilisateur du Puy du Fou rencontre un problème
d’impression sur une imprimante réseau.
 Les documents envoyés restent en file d’attente et aucune
impression ne sort.

Afin de signaler le dysfonctionnement, l’utilisateur crée un
ticket via l’outil Atera, utilisé par le service informatique pour la
gestion des incidents.

1.Contexte de la demande



2. Prise en charge du ticket par
le technicien

Le ticket apparaît dans la console Atera côté technicien.

 Après consultation des informations fournies par l’utilisateur, le ticket est pris
en charge et son statut est modifié afin d’indiquer que l’intervention est en
cours.

Grâce à Atera, le technicien peut prendre la main à distance sur le poste de
l’utilisateur, ce qui permet d’intervenir rapidement sans déplacement.

Splashtop est l’outil permettant au
technicien de prendre la main à

distance sur le poste de l’utilisateur
concerné par le problème en

question



3. Diagnostic à distance
Une fois connecté au poste de l’utilisateur, le technicien effectue plusieurs
vérifications :

imprimante définie par défaut,
état de la file d’attente d’impression,
configuration du port réseau associé à l’imprimante.

Le diagnostic révèle que l’imprimante est HORS CONNEXION



Pour résoudre le problème, le technicien procède aux actions suivantes :

suppression de l’ancienne imprimante configurée avec une adresse IP incorrecte,
ajout de la nouvelle imprimante réseau en utilisant la bonne adresse IP via un port
TCP/IP,
installation ou sélection du pilote approprié,
définition de l’imprimante comme imprimante par défaut.

4. Intervention technique

Ici, en tant que technicien, nous allons commencer par supprimer l’imprimante et la
rajouter via le protocole TCP/IP

Pour cela, il faut se rendre dans les paramètres, ajouter une imprimante manuellement,
et ‘Ajouter une imprimante à l’aide d’une adresse IP ou d’un nom d’hôte



L’imprimante que nous devons ajouter est une CANON, on choisit donc ce
fabricant avec la dernière version

4. Intervention technique



Après avoir ajouté l’imprimante, la fenêtre des paramètre s’ouvre avec
notre photocopieur en état : Inactif, ce qui signifie que nous avons récupéré
l’accès à l'imprimante.

4. Intervention technique



5. Test et validation avec
l’utilisateur

Un test d’impression est effectué à distance afin de vérifier le
bon fonctionnement de l’imprimante.
 L’impression étant réussie, l’utilisateur confirme que le
problème est résolu.



6. Clôture du ticket et
traçabilité

Le ticket est ensuite clôturé dans Atera avec un commentaire détaillant les
actions réalisées.
L’ensemble de l’intervention est conservé dans l’historique du ticket,
assurant une traçabilité complète de la demande.


