
Extrait du programme Client DCS Easyware version GLM (usage interne) 

 

 Durée No 
Séquence 

Formateur Besoin matériel - logiciel 

 
Traiter un incident dans un centre de services  
 

 
  28 h  

  
Bruno 
Bonnefoy 

7 postes apprenants 
1 poste formateur 
1 vidéoprojecteur 

- Traiter un dossier d'incident 
Partie théorique : la gestion de parc informatique, 
historique, objectifs, outils 
Partie pratique : installation et configuration du logiciel 
GLPI, gestion des tickets de demandes et incidents 

 
7 h 

 
1 

 Machine virtuelle Windows 
Serveur Apache 
Base de données MySQL 
Interface PhpMyAdmin 
Logiciel GLPI 

- Appliquer un script de questionnement ou une 
méthode d'analyse en résolution d'incident 
Partie théorique : méthodologie du traitement 
d'incident : prise en compte, analyse, traitement, 
compte-rendu, enrichissement de bases de données de 
connaissances 
Partie pratique : application de la méthode à des 
incidents simulés 

 
 

3,5 h 

 
 

2 

 Machine virtuelle Windows 
Dernière version GLPI pour déclarer 
et traiter les incidents 
Bureautique pour répondre aux 
scénarios d’incidents 

- Réaliser des opérations de maintenance par 
l'intermédiaire d'un outil de prise de contrôle à distance 
Partie théorique : 
Les différents modes de prise en main à distance. 
Les outils de prise à distance. 
Partie pratique : TeamViewer 

 
 
 

3,5 h 

 
 
 

3 

 Machine virtuelle Windows 
Machine virtuelle Linux 
Logiciel TeamViewer 

- Diagnostiquer et résoudre le dysfonctionnement 
matériel ou logiciel d'un équipement informatique  
- Diagnostiquer et résoudre un dysfonctionnement 
d'accès d'un équipement informatique à un réseau  
Partie pratique : résolution de pannes simulées 

 
 

2 h 
 

 
 

4 
 

 Machine virtuelle Windows 
Machine virtuelle Linux 
Bureautique pour comptes-rendus 
de simulations de pannes 

- Installer et utiliser un environnement de machines 
virtuelles  
Partie théorique : définitions, objectifs, avantages, 
inconvénients 
Partie pratique : création et utilisation de machines 
virtuelles avec VMWare. 

 
 

3,5 h 

 
5 

 Machine virtuelle Windows 
Machine virtuelle Linux 
Logiciel VMWare 
Logiciel Virtual Box 

- Utiliser et renseigner une base de connaissances  
Partie théorique : pourquoi utiliser une base de 
connaissances ? 
Partie pratique : la base de connaissances de GLPI 
 

 
 

1,5 h 

 
6 

 Machine virtuelle Windows 
Serveur Apache 
Base de données MySQL 
Interface PhpMyAdmin 
Logiciel GLPI 

- Connaître les architectures matérielles et logicielles 
des postes clients  
Architectures : centralisée / distribuée 

 
   3,5 h 

 
7 

 Machine virtuelle Windows 
Machine virtuelle Linux 

- Connaître les couches des modèles OSI et TCP/IP 
Partie théorique : OSI et TCP/IP : historique, définitions, 
principes 
Partie pratique : utilisation de ces modèles dans le 
diagnostic et la résolution de dysfonctionnements 
matériels et logiciels 

 
 
   3,5 h 
 

 
 

8 

 Machine virtuelle Windows 
Machine virtuelle Linux  

 


