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1. Contexte

Dans le cadre d'un cours du BTS SIO, suite a l'installation du logiciel de gestion de
parc informatique GLPI, l'objectif est d’apprendre a [l'utiliser de maniére efficace. Cet
apprentissage comprend l'injection de données, la compréhension du cycle de vie d’un ticket
ainsi que des exercices d'entrainement.

2. GLPI

GLPI ou Gestionnaire Libre de Parc Informatique est un logiciel libre de gestion des
incidents a I'aide de tickets. Il est utile pour du Helpdesk, c’est-a-dire du support de niveau 1.
GLPI est édité en PHP et distribué sous licence GPL. Il permet de gérer I'ensemble des
éléments matériels et logiciels, ce qui optimise le travail des techniciens informatiques.

L'utilisation de GLPI nécessite l'installation d’Apache2 et d’'un serveur de bases de
données.

3. Injection de données

Apreés avoir installé GLPI, il est indispensable d’injecter des données dans le logiciel
afin de pouvoir 'utiliser et commencer a gérer des incidents.
Pour cela, il y a plusieurs possibilités.

3.1. Manuellement

La premiére possibilité est le remplissage de la base de données manuellement.
L’inconvénient est que cela est relativement long s’il faut établir une base de données entiére.

3.2. Fusioninventory Agent

Egalement, il est possible d'utiliser Fusioninventory Agent en l'installant sur chaque
machine afin de faire remonter automatiquement des informations vers GLPI.

3.3. Plugin Data Injection

Autrement, une solution est le Plugin Data Injection. Ce Plugin est disponible dans
GLPI et permet d’y injecter des données en se basant sur des fichiers .csv.

3.3.1. Fichiers .csv

Les fichiers .csv permettent de transporter des informations que I'on va insérer dans
la base de données. Celles-ci sont stockées comme si I'on avait un tableau a disposition. Les
valeurs contenues sont séparées par des virgules.
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3.3.2. Installation

Afin de faire remonter des informations avec un fichier .csv, il nous faut une application.
Nous allons donc installer le Plugin Data Injection.

Pour cela, il est nécessaire de suivre les étapes suivantes:

Etape Description

Se connecter au profil glpi.

1 Représentation

Etape Description

Aller dans l'onglet “Configuration”, puis “Plugins”.

Représentation

Accweil  Confiqurstion  Gf Inthulés

# Intitulés @ Actions automatiques
[J Composants +] Authentification

& NMotifications i Collecteurs

B Niveaux de services & Liens externes

i Unicité des champs
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Cliquer sur “Voir le catalogue des plugins”.

Accueil Configuration - 4+ Q™ &

Eléments visualisés ¥

Brege Ggroupe [Rechercner O -

contient ¥

Aucun élément trouvé */

Dans la barre de recherche, taper “Data injection”.

% Data Injection e ok =
Par Walid Nowh, Dévi Balpe, Remi Collet, Nelly Mahu-Lasson, Xavier Caffaud
Fdrkd Ala une
Cette extension peret [1nport e Gomées dans GLPI & Takle e fichiers CSV. Tous les plugine
D
Riésultats 1 &7 sur un total de 1 Agouter votre phugn
Contactez nous

Guides divaloppeur (A1)

Cliquer sur le nom, puis dans la fenétre qui
téléchargement.

s’affiche, sur le logo

French B
5 Data Injection
Par WaidNouh, Dév Balpe, Reri e, Nely Mot Lasson, XarerCadlaud Ak Alaune
Tous les pliging
import  données  crv  Eretés Rechercher
cs o™ Aouter votre phugin
- Contactez-nous.
i Guides développeur (API)

Desains sunanis -
- reprise des danndes d'autres outils dinventares. -
<Injection de bons de urasscns —
Les domnées pourent e

~donnes de configuration (udisateur, roupe. entté)

VERSION 211
COMPATEILE AVEC ~100m

Dans la fenétre Github qui s’ouvre, rechercher la derniére version
compatible avec notre version de GLPI. Notre version de GLPI étant la
9.5.6, sélectionner la version 2.10.2. de Data Injection.
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Représentation

Compatible with GLPI 10.0.

Changelog

* Added: GLPI 10.0 compatibili
* Added: Ability to inject Datab:

Apr 19, 20 2-10.2

(v]

Compatible with GLPI 9.5.

Changelog

« Fixed: Unable to inject infocom fields (#273).

» Assets 3

2.101

Compatible with GLPI 9.5.

Changelog

Etape

Description

Télécharger le fichier tar.bz2 (qui est une archive).

Représentation

Compatible with GLPI 9.5.

Changelog

o Fixed: Unable to inject infocom fields (#273).

Etape

Description

Extraire les archives en faisant clic-droit, puis “extraire tout”.

Représentation
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Valider en cliquant sur “Extraire”.

i Extraire |'archive

Sélectionner une destination et extraire les fichiers

Les fichiers seront extraits dans ce dossier:

C:\Users\cretard.tamara'Downloads\glpi-datainjection-2.10.2

Parcourir...

B Afficher les dossiers extraits une fois 'opération terminée

Extraire Annuler

Ensuite, on va se connecter a notre machine virtuelle avec le logiciel
WinScp.

10 Pour cela, aprés 'avoir ouvert, sélectionner le port 22 (car c’est le port
SSH), puis entrer 'adresse IP de la machine virtuelle, I'utilisateur et son
mot de passe. Valider la connexion.
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Représentation

F&J Legin

E_-‘ Mouveau Site Session

Protocole de fichier
SFTP e

Mom d'hite Muméro de port
192, 168.56.150| 22 .

Mom d'utilisateur Mot de passe

sio e

Sauver... hd Avancé... |¥

Cutils

- Gestionnaire ¥ Connexion [+ Fermer Aide

8 afficher |a boite de dialogue de connexion au démarrage et 3 la fermeture de la derniére session

Etape

Description

11

Accepter la connexion.

Représentation

Continuer a se connecter a un serveur inconnu et ajouter sa
clé d'hote a un cache ?

La clé d'héte n'est pas mise en cache pour ce serveur:
192.168.56.150 (port 22)

Yous n'avez aucune garantie que le serveur est |'ordinateur que vous pensez
Etre.

L'ernpreinte de la clé ssh-ed23519 est:
ssh-ed23319 235 bIPhtD2lehphMjb0jicfRedFnSIL3Eqgmisymb, WFC

Sivous faites confiance & cet héte, sélectionnez Accepter pour ajouter la clé
au cache de Win5CP et poursuivre la connexion,

5i vous souhaitez continuer & vous connecter une seule fois, sans ajouter la
clé au cache, sélectionnez Une fois.

Sivous ne faites pas confiance & cet hote, sélectionnez Annuler pour
abandonner la connexion,

Copier les empreintes digitales dans le presse-papiers

Accepter |v Annuler Aide
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Etape

Description

12

Il est nécessaire de transférer le dossier Data Injection dans le
répertoire Plugins de GLPI.

Dans la fenétre de la machine héte (a gauche), trouver le dossier Data
Injection.

Dans la fenétre de la machine virtuelle (a droite), ouvrir le répertoire
plugins de GLPI dont le chemin est /var/iwww/html/glpi/plugins

Représentation

mandes Onglets Options Distant Aide

5 oFf B {3 g0 Fledattente - : Réglages de transfert Défaut

plugins - W - - - - b ercher des fichiers | Mg
- | W Editer -

B datainjection

0B de0Bdans 1de1

Etape

Description

13

Si 'on essaie simplement de glisser le dossier Data Injection dans le
répertoire /var/www/html/glpi/plugins de la machine virtuelle, cela ne va
pas fonctionner car nous n’avons pas les droits.

Pour y arriver, il faut donner les autorisations nécessaires a I'utilisateur
sio sur le répertoire /var/www/html/. Pour cela, on entre dans le terminal
de la machine virtuelle, depuis I'utilisateur root, la commande suivante:
chown -R sio:www-data /var/www/html/

Représentation

root@buster: /home/sio# chown -R sio:www—-data /var/www/html/
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Etape Description
Glisser le dossier Data Injection dans le répertoire
Ivar/www/html/glpi/plugins de la machine virtuelle.
Représentation
= C:Disquelocal - [ -~ Nl ~ - Mmplugins - - M- 3 B Rechercher desfichiers My
B Envoyer ~ | I Editer - ol B P N + @l ~ | W Editer - - i Nouveau - [ W
14 [ datainjection
Etape Description
Pour que GLPI fonctionne, il est nécessaire de redonner les droits a
l'utilisateur www-data sur le répertoire /var/www/html avec la
commande chown -R www-data:www-data /var/www/html/
15
Représentation
root@buster: /home/sio# chown -R www—data:www-data /var/waw/html/
3.3.3. Activation

Maintenant que I'on a installé le Plugin Data Injection, il est nécessaire de I'activer

dans GLPI.

Pour cela, il est nécessaire de suivre les étapes suivantes:

Etape

Description

Dans GLPI, aller dans l'onglet “Configuration”, puis “Plugins” afin de
retrouver le Plugin Data Injection.

10
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Mccved Conbouratien g Plugins - - O, 5= fy

B v G ¥ it ¥
.
i oo tboni| 2 » e ——" .
Nom Deasier verion [ st - v Actons
fr— fr— . — [T ————— “2 B
[ Dot . [ s o - tons

[EVSSTE—

Ve b b e pogen
Nom Dossier Version Licence Statut Auteurs

Data Injection datainjection 2102 GPLV2+ Non installé Walid Nouh, Remi Collet, Nelly Mahu-Lasson, Xavier Caillaud
Nom Dossier Version Licence Statut

Auteurs

Cliquer sur l'icéne d’installation pour constater l'installation.

Actions

Le plugin Data Injection a £té installé |

N Souhaitez-vous ['activer ?

Cliquer sur I'icdne de couleur rouge (plugin non activé) afin de I'activer
et constater son activation.

Actions
3 H Information ﬂ
Actions Le plugin Data Injection a £té active !

Actions

L OF |

Actions

11
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3.3.4. Injection d’ordinateurs

Dans un premier temps, nous allons insérer dans GLPI des données concernant des
ordinateurs.

3.3.4.1. Création d’'un modéle

Pour pouvoir insérer des données dans GLPI, il faut d’abord créer un modéle qui va
contenir les intitulés. Afin d’y parvenir, voici les étapes a suivre:

Se connecter au profil glpi.

Aller dans l'onglet “Outil”, puis “Data Injection”. Pour l'instant, aucun
modéle n’est disponible.

Administration Configuratio
2 M Projets & Réservations
2 Notes 5 Rapports
3 Flux RSS [1 Recherches sauvegardées

? Base de connaissances Data Injection

Utiliser un modéle existant

Aucun modéle n'est dispenible actuellement. Vous pouvez en créer un en diquant sur le bouton : Modéle

Cliquer sur le logo des modéles.

Accueil  Outils  JDataInjection & Importation du fi... + 0 S 44—

utiliser un modéle existant

A

12
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Cliquer sur le “+” afin de créer un modele.

Accueil Outils - £ Modéles + Q &
e

a - A Eléments visualisés ¥ contient ¥

e Oure Receir + -

Entrer “import_ordinateurs” pour le “Nom” du modéle.

Puis, choisir “Ordinateur” pour le “Type de données a importer”.
Ensuite, sélectionner “Oui” pour “Création des lignes”, “Mise a jour des
lignes” et “Ajouter des intitulés”.

Enfin, cliquer sur “Ajouter”.

Modéle
5 Nom import_ordinateurs <=
Visibilité Privé ¥
Entité Eniité racine ¥ | 1© Sous-entités Non
Gommentaires
4
Type de données & importer Ordinateur ~
Gréation des lignes oui v Mise & jour des lignes
‘Options avancées
Ajouter des intitulés Format des dates jmm-zaaa ¥
Mise & jour des champs existants Non + Format des nombres décimaux 123456 ¥
Essayer de réaliser les connexions réseau Mon ¥ Crilére d'unicité d'un port Numéro de port

aouer A

Dans la fenétre qui s’affiche, choisir le fichier .csv a importer, puis

cliquer sur “Charger le fichier”.

Fichier & injecter

Choix du fichier Ghoisir un et | Modele._..21PU1S. 05V | e

Encodage du fichier Détection automatique ¥ Ilr

13



Tamara Crétard GLPI

Un message d’attention apparait, cliquer sur confirmer.

%
Aftention : les colonnes existantes vont &tres écrasées

\/

| Confirmer || Annuler |

Il est nécessaire de faire la correspondance entre les tables et champs
de GLPI avec les intitulés du fichier importé.

Une fois cela fait, cocher au minimum un champ de liaison et cliquer sur
“Sauvegarder”.

En-téte du fichier Tables Champs ‘Champs de liaison
Fabricant Ordinateur v Fabricant <4
Modele Ordinateur Modsle ~ [m]
8 Numero de serie Ordinateur Numéro de série v [m]
Respansable technique Ordinateur v Respansable technique  ~ [m]
Statut Ordinateur Statut ¥ [m]
Type Ordinateur Type ¥ m]
Usager Ordinaleur ¥ Usager ~ 0O
Kom 05 Systéme dexploilation de [éément ¥ Nom ~
Version 05 Systéme dexploilation de [éément ¥ Version
Edition Sysiéme d'exploilation de Iélément Edilien ¥
Architecture Systéme dexploilation de [éément ¥ Architecure
Dafe d'achat i bres et admini - Date d'achat
Dafe de mise en service i éres et admini - Date de miss en sevice
Date debut garantie i éres et admini - Date de début de garantie ~
Duree garantie (en mois) i res ef admini - / Durée de garantie ~
Sauvegarder

14
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Dans l'onglet “Validation”, cliquer sur “Valider le modéle”.

import_ordinateurs

Validation
Fichier 3 injecter
—— valcerlemoste.
Correspondances
Infos complémentaires
Validation /

Historique 2

Tous

Dans la fenétre qui s’ouvre, cliquer sur “Sauvegarder”.

Modéle Modéle utilisable
Nom import_ordinateurs
Visibilité Privé ¥
Enilé Eniité racine. ~  1© Sous-entités Hon +
Commentaires

10 y
Type de données 3 importer Ordinateur
Création des lignes oui v Mise 3 jour des lignes oui ¥
‘Options avancées
Ajouter des intitulés Oui ¥ Format des dates jFmm-aaaa v
Mise & jour des champs existants. Non ¥ Format des nombres décimaux 123456 ¥
Essayer de réaliser les connexions réseau Non ¥ Critére d'unicité d'un port Numéro de porit ¥

‘Options spécifigues au format de fichier
Présence d'un en-téte Oui ¥ Délimiteur du fichier

Créé le 2025-03-18 15:47 Derniére mise a jour le 2025-03-18 16:02

E=>

3.3.4.2. Insertion des données

Maintenant que le modéle pour les ordinateurs a été créé, nous pouvons procéder a
insertion des données concernant les ordinateurs en suivant les instructions suivantes:

1 Aller dans I'onglet “Outil”, puis “Data Injection”.

15
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Administration Configuratio
M Projets & Réservations
2 Notes 5 Rapporis
3 Flux RSS [l Recherches sauvegardées

? Base de connaissances Data Injection

Sélectionner le modele tout juste créé, le fichier .csv de données a
importer et cliquer sur “Procéder a I'import”.

utiliser un modéle existant

2 Wodile <+
Information complémentaire (Choix du fichier)
Téléchargement fichier exemple
Fichier a injecter
Choi du feier S
Encodage du fichier Détection automatique ¥

= Procéderarimport  Annuler

Un message d’attention apparait, cliquer sur confirmer.

3 %]

Attention, vous étes sur le point d'importer des données dans GLPI. Etes-vous sir de vouloir le faire ?

+| Confirmer || Annuler |

16
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Etape Description
Attendre que I'importation des ordinateurs se termine.
Représentation
4
Modéle : import_ordinateurs
Etat d'avancement de I'import
3.3.5. Injection d’utilisateurs

Maintenant, nous allons insérer dans GLPI des données concernant des utilisateurs.

Tout d’abord, nous téléchargeons le fichier .csv contenant le modéle, puis le fichier
.Ccsv contenant les utilisateurs.

Egalement, nous rajoutons quelques utilisateurs avec Excel:

Prénom Mom de fam Login Mot de passe Mail Groupe Téléphone Actif (Qui=1 Profil par défaut (self-service)
Alain DIT adit adit98es@ adit@gmail.com RH 3376 1 self-service

Charles BAUDELAIRE chaudelaire fleursm@| chaudelaire@gmail.com Observer 64861855 1 observer

Emile ZOLA ezola BOnheurD@mes ezola@gmail.com Technician 546241 1 technician

Gustave FLAUBERT gflaubert  S@Il4mmb0 gflaubert@gmail.com Hotliner 5451 1 Hotliner

3.3.5.1. Création d’'un modéle

Pour pouvoir insérer des données dans GLPI, il faut d’abord créer un modéle qui va
contenir les intitulés. Afin d’y parvenir, voici les étapes a suivre:

Etape Description
Se connecter au profil glpi.
1 Représentation
Etape Description
2 Aller dans I'onglet “Outil”, puis “Data Injection”.

17
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Outils Administration Configuratio
M Projets & Réservations
2 Notes 5 Rapporis
3 Flux RSS [l Recherches sauvegardées

? Base de connaissances Data Injection

Cliquer sur le logo des modéles.

Accueil  Outils  J%DataInjection & Importation du fi... + 0 S 44—

Utiliser un modéle existant

A

Cliquer sur le “+” afin de créer un modéle.

Accueil Outils & Data Injection 2= Modéles + Q &

al - v Eléments visualisés ¥ contient ¥

Brégle @groupe Rechercher ~ '

Entrer “import_utilisateurs” pour le “Nom” du modéle.

Puis, choisir “Utilisateur” pour le “Type de données a importer”.

5 Ensuite, sélectionner “Oui” pour “Création des lignes”, “Mise a jour des
lignes” et “Ajouter des intitulés”.

Enfin, cliquer sur “Ajouter”.

18
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Modéle
Nom import_ulilisateurs (
Visibilité Frivé =
Entité Eniité racine v i@ Sous-enfités Non +
Gommentaires
4

Type de données 3 importer Utilisateur ~
Création des lignes oui v Mise 2 jour des lignes
Options avancées
Ajouter des intitulés Format des dales jimm-azaa ¥
Mise & jour des champs existants Non ¥ Format des nombres décimau: 123456 ¥
Essayer de réaliser les connexions réseau Mon ¥ Critére dunicilé d'un port Numéro de port ~

o A

Dans la fenétre qui s’affiche, choisir le fichier .csv a importer, puis
cliquer sur “Charger le fichier”.

Fichier a injecter
‘Choix du fichier Choisir un fichier | Modele_...ateurs.csv. k

Encodage du fichier Détection automatique ~

Un message d’attention apparait, cliquer sur confirmer.

Aftention : les colonnes existantes vont &tres écrasées

\/

| Confirmer || Annuler |

Il est nécessaire de faire la correspondance entre les tables et champs
de GLPI avec les intitulés du fichier importé.

Une fois cela fait, cocher au minimum un champ de liaison et cliquer sur
“Sauvegarder”.
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En-téte du fichier Tables Champs Champs de liaison
Prénom Utilisateur ¥ Prénom ¥ *

Nom de famille Utilisateur ¥ HNom de famille [m]

Login Utiisateur ¥ Identifiant 0O

Mot de passe Utilisateur Mot de passe ™ m]

Mail Utilisateur ¥ Adresses de messagerie ¥ ]

Groupe Utilisateur Groupe ¥ m]

Téléphane Utiisateur ¥ Téléphone ]

Actif (Oui=1 Non=0) Utiisateur ¥ Acif ¥ 0O

Profil par défaul (self-service) Utilisateur ¥ Profil par défaut ¥ [m]

B <

Dans l'onglet “Validation”, cliquer sur “Valider le modéle”.

= imprt_utilisateurs

Hodele Validation

e —> ==
Correspondances

Infos complémentaires
validation <4
Historique 2

Tous

Dans la fenétre qui s’ouvre, cliquer sur “Sauvegarder”.

Modéle Modéle utilisable
Nom import_utilisateurs
Visibilite Privé ¥
Entité Entité racine ~ | i@ Sous-entités Mon ¥
Commentaires
“
Type de données a importer Utilisateur
Création des lignes Oui ¥ Mise & jour des lignes Oui ¥

Options avancées

Ajouter des infitulés oui v Formal des dates jrmm-aaaa v
Mise & jour des champs existants Non ~ Format des nombres décimaux 123456 ¥
Essayer de réaliser les connexions réseau Non v Critére dunicité ¢'un port Numéro de port

Options spécifiques au format de fichier
Présence d'un enéte oui v Délimiteur du fichier
Créé le 2025-03-22 16:56 Derniére mise a jour le 2025-03-22 16:58

=

20
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3.3.5.2. Insertion des données

Maintenant que le modeéle pour les utilisateurs a été créé, nous pouvons procéder a
'insertion des données concernant les utilisateurs en suivant les instructions suivantes:

Aller dans I'onglet “Outil”, puis “Data Injection”.

Administration Configuratio
1 ) . ]
M Projets & Réservations
[J Notes & Rapports
# Flux RSS [] recherches sauvegardées

? Base de connaissances Data Injection

Sélectionner le modele tout juste créé, le fichier .csv de données a
importer et cliquer sur “Procéder a I'import”.

utiliser un modéle existant

5 Hodtle <

Information complémentaire (Choix du fichier)

Téléchargement fichier exemple
Fichier a injecter
Cheix du fichier TrT——

Encodage du fichier Détection automatique

i g
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Etape

Description

Un message d’attention apparait, cliquer sur confirmer.

Représentation

x

Attention, vous étes sur le point d'importer des données dans GLPI. Etes-vous sir de vouloir le faire 2

+ Confirmer Annuler

Etape

Description

Attendre que I'importation des ordinateurs se termine.

Représentation

Etat d’avancement de I'import

Importation terminée (0 seconde)

Résultat de I'importation

{ JLimportation a réussi

e

Terminer (

4. Gestion des incidents courants

L’outil GLPI permet la gestion des incidents. Dans notre cas, nous allons nous focaliser
sur la gestion des incidents courants.

4.1. Cycle de vie d’un ticket

Quand on crée un ticket il est simplement enregistré, ensuite il y a une classification.
Cela signifie qu’un technicien va s’attribuer un ticket afin de se charger de la résolution de
l'incident. Puis, ce ticket va étre traité. La solution doit étre validée par I'utilisateur et a ce
moment-la le ticket va étre cléturé. Si la solution n’est pas validée par |'utilisateur, le ticket va
a nouveau étre traité par le technicien. Bien que le ticket soit cléturé, 'utilisateur a la possibilité
de rouvrir le ticket a tout moment.
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4.2. Création d’'un utilisateur

Afin que les utilisateurs puissent créer des tickets lorsqu’ils auront un probleme, il est
nécessaire pour 'administrateur de leur créer un profil.

Dans notre cas, nous allons créer un profil utilisateur pour un nommé Mr Blier et un
pour un technicien nommé Mr Pignon.

Voici les étapes a suivre afin d’'y parvenir:

Etape Description
Se connecter au profil glpi.
1 Représentation
Etape Description
Aller dans I'onglet “Administration”, puis “Utilisateurs”.
Représentation
Configuration
2
Utilisateurs E Dictionnaires
3% Groupes & Profils
2 Entités File d'attente des notifications
E Régles ‘R Journaux
Etape Description
Cliquer sur “Ajouter utilisateur”.
Représentation
3
& Ajouter utilisateur...
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Créer un utilisateur dont le profil est “Self-Service” en renseignant ses

données et en cliquant sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Utilisateur

Identifiant

Nom de famille
Prénom

Mot de passe
Confinmation mot de passe
Fuseau horaire

Actif

Valide depuis

Téléphone

Téléph il

Oui ¥

2025-03-25 12:00:00

[=K+]

Téléphone 2
Matricule
Titre:

Habilitation

Profil ’ Self-Service ¥

Adresses de

Valide jusqu'a

Catégorie

Commentaires

Enlité racine ¥ | i@

Créer un utilisateur dont le profil est “Technician” en renseignant ses
données et en cliquant sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Utilisateur

Identifiant ppignon
Nom de famille PIGNON
Prénom Francois
Mot de passe s
Gonfirmation mot de passe E——
Fuseau horaire [\
Acti oui ¥
Valide depuis 2025-03-25 12:00:00 ®mo
Téléphone
Téléphone mobile 0712458569
Téléphone 2
Matricule
Titre — - io
Habilitation

Technician ¥

Profil )

Valide jusqu's
Catégorie
Commentaires

Récursif

Entité

Enfité racine v | i@
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4.3. ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) est un ensemble de bonnes
pratiques destinées a améliorer la gestion des services informatiques. Il propose une
approche structurée et adaptable basée sur des processus, permettant aux organisations
d’aligner leurs services IT avec les besoins métier.

Avec ITIL, les objectifs sont principalement:

Structurer la gestion des services IT a travers des processus clairs
Améliorer la qualité et I'efficacité des services informatiques
Réduire les codts a long terme

ITIL s’appuie notamment sur le cycle de Deming pour assurer une amélioration
continue. Cela permet de mettre I'accent sur la valeur du service plutét que sur les outils et
d’ainsi aider les entreprises a offrir des services IT de qualité, centrés sur les utilisateurs.

4.4. Création d’'une catégorie

Lors de la création d'un ticket, il faut renseigner la catégorie ITIL du ticket. Lorsque
GLPI est installé, aucune catégorie ITIL n’est créée, il faut donc que I'administrateur le fasse.

Afin de créer une catégorie ITIL et la renseigner lors de la création d’un ticket, voici les
étapes a suivre:

Etape Description

Se connecter au profil glpi.

1 Représentation

Etape Description

Se rendre dans l'onglet “Configuration”, puis “Intitulés” et choisir
“Catégories ITIL".

Représentation
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Accueil Configuration [ Intitulés

Intitulés

Général

Lieux

Statuts des éléments
Fabricants

Listes noires

Contenu de courriel interdit

\ Assistance
Categories ITIL

Etape Description
Cliquer sur le “+” afin de créer une catégorie.
3 Représentation
[ Intitulés its Catégories ITIL *-I- Q
Etape Description
Entrer les informations concernant la catégorie, notamment son nom.
4 Sélectionner un responsable technique si souhaité. Enfin, cliquer sur

“Ajouter”.
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Nouvel élément - Catégorie ITIL

Hom Panne matérielle k
Comme enfant de — v i0 /
Respensable fechnigue tech > i

Groupe technique — v i

Base de connaissances — ~io

Code représentant I catégorie de fickets.

Visible dans lnterface simplifice oui ~

Visible pour un incident oui ¥ Commentaires

Visible pour une demande oui ~

Visible pour un probléme oui ¥

Visible pour un changement oui v #
Gabaril pour une demande — v i0©

Gabarit pour un incident — v i

(Gabarit pour un changement — ~|i®

Gabarit pour un probléme — v i

45. Création d’un ticket

Lorsqu’un utilisateur souhaite créer un ticket car il fait face a un incident, voici les
étapes qu’il doit suivre:

Cliquer sur 'onglet “Créer un ticket”.

Accueil Créer un ticket Tickets
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Etape Description

Entrer le type de demande, la catégorie, le degré d’urgence, le lieu et
décrire le probleme. Ensuite, soumettre la demande.

Représentation

Description de la demande ou de I'incident

Type Incident

Catégorie Panne matérielle * | i
Urgence Trés haute

Eléments assaciés Mes éléments — ~ | Ajouter
Lieu

Service administratif ~ i@

Observateurs

Titre

Fomats* B 7 A ~ A -~ = i=

Description *

Soumetire la demande

- F o B

—' Le bouton droit de ma souris dysfonctionne régulierement

Glissez et déposez votre fichier ici, ou
| Sélect fichiers | Aucun fichier choisi

Maintenant que le ticket a été créé, lorsque I'utilisateur se rend dans I'onglet “Tickets”,
ce dernier peut observer tous les tickets qu'’il a créé et leur statut, ici “Nouveau” (Pictogramme

. Derniére Date s Demandeur -
1D Titre Statut modification d'ouverture Priorit€  pemandeur
1 Le bouton droit de ma souris dysfonctionne @ nNouveau 2025-04-10 19:26 2025-04-10 Haute Blier Bernard

réguliérement 19:26

- Derniére Date S Demandeur -

1D Titre Statut modification d'ouverture Priorité Demandeur

Attribué a - S
Technicien atégorie
Panne
matérielle
Y Catégorie
Technicien g

TIR

TR

Egalement, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on peut
observer la succession d'échanges entre l'utilisateur et le technicien auquel le ticket a été

attribué:

. Le bouton droit de ma souris dysfonctio...
Traitement du ticket (] .
Ajouter : O Suivi & Document
Ticket
Statistiques Historique des actions :

Base de connaissances
(© 2025-04-10 19:26

Eléments N Le bouton droit de ma souris dysfonctionne réguliérement
Historique 2 ld ) Le bouton droit de ma souris dysfenctionne réguligrement
Trre Blier Bernard i

cket# 1 description

11
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4.6. Attribution d’'un ticket

Lorsqu’un ticket est créé par un utilisateur, il apparait également pour les techniciens.
Ces derniers choisissent de s’attribuer un ticket ou non.
Afin gu’un technicien puisse s’attribuer un ticket, voici les étapes a suivre:

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon.

Sur la page d’accueil, cliquer sur “Vue personnelle” afin de visualiser
les tickets attribués au technicien. Dans notre cas, il n’y en a aucun.

Accueil

Vue personnelle  Vuegroupe  Vueglobale  FluxRSS  Tous

Votrs planning

Aucun événement a afficher

Cliquer sur “Vue globale” afin de visualiser la totalité des tickets. Dans
notre cas, nous observons qu'’il y a un nouveau ticket, celui créé par Mr
Blier.

Vue personnelle  Vuegroupe  Vue globale  FluxRSS  Tous

Suivi des fickets
Tickets Nombre
Nouvea —
En cours (Attribué)

En cours (Planifié)

En attente

Résolu

Clos.

@ o o o © ©o =

Supprimé
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Cliquer sur “Nouveau”, puis cliquer sur le nom du ticket. Enfin, aller dans

longlet “Ticket”.

Statistiques

Validations

Traitement du ticket o

Ticket h

. Le bouton droit de ma souris dysfonctio...

Ticket-ID 1

Date d'ouverture 2025-04-10 19:26:45 B Par
Derniére } .

modification 2025-04-10 19:26 par Blier Bernard

Changer

Ticket-ID 1

Date d'ouverture
Derniére
modification
TTO

TTO interne
Type
Statut

Urgence
Impact
Priorité

Acteur

Description *{

Tickets liés +

Fichier (2 Mio
maximum) i

perception de Mr Blier, 'urgence n’est pas “Trés haute”. Ensuite, cliquer
sur “Attribué a”.

Furgence du ticket en “Moyenne” car contrairement a la

2025-03-25 14:22:57 B Par BLIER Bemnard - i

2025-03-25 14:28 par PIGNON Frangois

2o TR Be
=~} TTR interne Ho
Incident Catégorie Panne matérielle v | i
Source de la A
Nouveau ~ demande Helpdesk v i
Moyenne ¥ & Validation Mon soumis 3 validation
Moyen ¥ Lieu Service administratit v | 1@
Moyenne
Demandeur + Observateur + § Attribué a + §
& BLIER Bernard { ©

Le bouten droit de ma souris dysfonciionne réguliérement

Formas~ B [ A -~ A - i = =

B & B o X

Le bouten dreit de ma souris dysfonctionne réguligrement

Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Aucun fichier choisi
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Etape Description
Choisir a qui attribuer le ticket. Dans notre cas, Mr Pignon va s’auto-
attribuer le ticket de Mr Blier. Enfin, cliquer sur “Sauvegarder”.
5 Représentation
Acteur Demandeur + Observateur + § Attribué a + §
& Blier Bemard { © Utilisateur
PIGNON Frangais i
{En cours : 0)
Maintenant, lorsque I'on va dans l'onglet “Assistance” puis “Tickets” pour voir les

tickets de Mr Pignon, si I‘'on sélectionne “tous” ou “en cours (attribué)”, on observe que le
pictogramme rond n’est plus vert, mais posséde seulement les contours verts. Cela signifie
gue le ticket a été attribué:

a - aractéristiques - Statut est

D régle Erégle globale © groupe Rechercher

Affichage (nombre d'éléments)| 15 @ o Page courante en POF paysage v | B) De1aisuri
& [Actions
. Derniére Date S Demandeur - Attribué a - S
10 Titre Statut modification d'ouverture Priorité Demandeur Technicien Catégorie TR
1 Le bouton droit de ma souris dysfonctionne En cours (Attribué) 2025-04-10 19:32 2025-04-10 Moyenne  Blier Bernard i PIGNON Francaisi  Panne
réguliérement 19:26 matérielle
§ Derniére Date I Demandeur - Attribué a - P
09 sz SEm modification d'ouverture  Priorité Demandeur Technicien Catconuici IR

4.7. Reédaction d’'une solution

Une fois que le technicien s’est attribué un ticket, il peut passer a la résolution de
l'incident. Lorsque celle-ci est terminée, il est nécessaire de formuler tout cela dans GLPI afin
de renseigner l'utilisateur créateur du ticket de ce qui a été réalisé.

Voici les étapes a suivre pour y arriver depuis le profil technicien, dans notre cas celui

de Mr Pignon:

Etape Description
Cliquer sur l'onglet “Assistance” puis “Tickets” et cliquer sur le ticket
souhaité.
1 Représentation
Etape Description
2 Aller dans l'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Solution”.
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Traitement du ticket 0

Représentation

Le bouton droit de ma souris dysfonctionne réguliérement
Ajouter : O Suivi Tache & Document ) Validation +  Solution
L
Etape Description
;s . P . 9= . . . WA ™
Décrire la résolution de l'incident (solution) et cliquer sur “Ajouter
z .
Representation
Nouvel élément - Solution
Gabarit de solution | v i Rechercher une solution
Type de solubon * i
3 Enregistrer et ajouter a la base de connaissances Non ¥
Fomas B 7 A ~A ~ i i & & EB- & W o
Nettoyage sommaire de la souris en 2 étapes:
Bombe d'air comprimé pour nettoyage
Description .

projection d'un nettoyant contact (Facgm) pour composants €lectroniques

+ Ajouter

Maintenant, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on
peut observer la succession d'échanges entre l'utilisateur et le technicien auquel le ticket a
technicien:

été attribué. En vert nous retrouvons le probléme initial et en bleu la solution rédigée par le

Historique des actions :

Mettoyage sommaire de la souris en 2 étapes:

» Bombe d'air comprimé pour nettoyage

() 2025-04-10 19:26

N
4 )

Blier Bernard i

1 Le bouton droit de ma souris dysfonctionne -'b O Résolu 2025-04-1019:39
réguliégrement

2025-04-10
15:26

« projection d'un nettoyant contact (Facom) pour composants électroniques

Le bouton droit de ma souris dysfonctionne réguliérement

Le bouton droit de ma souris dysfonctionne réguliérement

() 2025-04-10 19:39

()
4 )

PIGNON Francais i

rident# 1 dacerintion
Ickerl# 1 gescriphiorn

Egalement, si 'on se rend dans 'onglet “Assistance” puis “Tickets”, nous pouvons
observer que le statut du ticket est maintenant “Résolu”:

Moyenne Blier Bernard i

PIGNOM Frangais i Panne
matérielle
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4.8. Refus d’'une solution

Si l'utilisateur ayant créé le ticket n’est pas satisfait de la solution proposée par le
technicien, il peut refuser la solution afin que le technicien en propose une autre.

Afin de refuser une solution, voici les étapes a suivre pour un utilisateur, dans notre
cas Mr Blier:

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Blier.

Se rendre dans l'onglet “Tickets” et cliquer sur le ticket souhaité.

1 Le bouton droit de ma souris dysfonctionne: O Résolu 2025-04-10 19:39 2025-04-10 Moyenne  Blier Bernard PIGNON Francais. Panne
réguliérement 19:26

matérielle

Dans l'onglet “Traitement du ticket”, entrer la raison du refus de la
solution et cliquer sur “Refuser la solution”.

Traitement du ticket 1 Approbation de la solution

Ticket Le bouton droit de la sours continue malgré fout & dysfonctionner  fffm

Commentaires

Statistiques (Facultatif en cas d'acceptation)

Base de connaissances
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Maintenant, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on
peut observer la succession d'échanges entre I'utilisateur et le technicien auquel le ticket a
été attribué. En gris (Suivi) nous retrouvons la raison du refus de la solution:

Historique des actions :

(©) 2025-04-10 19:42
Le bouton droit de la souris continue malgré tout & dysfonctionner
Helpdesk

N

Blier Bernard i
@ 2025-04-10 19:39

Mettoyage sommaire de la souris en 2 étapes:

« Bombe d'air comprimé pour nettoyage
« projection d'un nettoyant contact (Facom) pour composants -

électroniques
nar Blier Bernard; PIGNON Francais i

_04-10 10:42

Refusée e 2025 i0 1 O
@ 2025-04-10 19:26 Ticket# 1 description
N Le bouton droit de ma souris dysfonctionne réguliérement
Le bouton droit de ma souris dysfonctionne réguliérement

[ 4

Blier Bernard i

Egalement, lorsque [l'utilisateur se rend dans l'onglet “Tickets”, ce dernier peut

observer que le statut du ticket est a nouveau “en cours (attribué)”:

Moyenne Blier Bernard

Panne

PIGNON Francais
matérielle

En cours {Attribué) 2025-04-10 19:42 2025-04-10
15:26

1 Le bouton droit de ma souris dysfnnctionnf_’
réguliérement

4.9. Proposition d’'une autre solution
Lorsqu’une solution a été refusée par un utilisateur, le ticket reste attribué au méme

technicien. C’est a lui de proposer a nouveau une solution.
Afin d’y arriver, dans un premier temps, nous allons répondre a l'utilisateur. Voici les

étapes a suivre pour un technicien, dans notre cas Mr Pignon:

Etape Description
Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon.
1 Représentation
Etape Description
2 Cquue_r_sur “Vue personnelle” afin d_e visu:ali,ser Ies, tickets attribués au
technicien et les tickets dont la solution a été refusée.
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Vue personnelle Vue groupe Vue globale Flux RSS Tous

Vos tickets ayant une solution rejetée o
Eléments -
D Demandeur i Description

Le bouton droit de ma souris

ID:1 Blier Bernard i  Général dysfonctionne réguligrement (1 -
0)
Tickets a traiter (1]
Eléments .
D Demandeur . Description

Le bouton droit de ma souris
ID:1 Blier Bernardi  Général dysfonctionne réegulierement (1 -
0)

Cliquer sur le ticket souhaité.

Aller dans I'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”.

B O Le bouton droit de ma souris dysfonctio...

Traitement du ticket 2 . \
Ajouter : O Suivi [ Téache _ ) Validation _

Ticket
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Description

Répondre au refus de solution (Suivi) et cliquer sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Suivi

Représentation
Formats* B [

A

A

Hr & & ©
Je passerai en fin de journée pour vous changer la souris dysfonctionnelle. ‘-—-

KA
4"

i

Helpdesk ~ i
Fichier(s) (2 Mio maximum) §
Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans I'éditeur ou sélectionnez les

Ajouter

'4

Maintenant, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on
peut observer la succession d'échanges entre l'utilisateur et le technicien auquel le ticket a

été attribué. En gris (Suivi), nous retrouvons la réponse au refus de l'utilisateur:
Historique des actions :

(©) 2025-04-10 19:42
)

-

Je passerai en fin de journée pour vous changer la souris dysfonctionnelle.
)

@ 2025-04-10 19:49

)
"""""" (..

Blier Bernard i

Le bouton droit de la souris continue malgré tout a dysfonctionner

PIGNON Francais i

Helpdesk

Nettoyage sommaire de la souris en 2 étapes:

7 (D 2025-04-10 19:30
+ Bombe d'air comprimé pour nettoyage ('
« projection d'un nettoyant contact (Facom) pour composants
électronigues
Refusée fe 2025-04-10 1
() 2025-04-10 19:26
T
Blier Bernard i

')
Le bouton droit de ma souris dysfonctionne réguliérement

PIGNON Francais i
2 par Blier Bernard)
Le bouton droit de ma souris dysfonctionne réguliérement

Ticket# 1 descrip

Aprés avoir répondu au refus de la solution par 'utilisateur, le technicien résout d’'une
autre facon l'incident. Lorsque la résolution est terminée, il est nécessaire de formuler tout
cela dans GLPI afin de renseigner I'utilisateur créateur du ticket de ce qui a été réaliseé.
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Voici les étapes a suivre pour y arriver depuis le profil technicien, dans notre cas celui
de Mr Pignon:

Cliquer sur l'onglet “Assistance” puis “Tickets” et cliquer sur le ticket
souhaité.

1 Le bouton droit de ma souris dysfonctionne (O En cours (Attribué) 2025-04-10 19:49 2025-04-10 Moyenne  Blier Bernard i PIGNON Francais i  Panne
réqulierement 19:26

matérielle

Aller dans I'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Solution”.

B O Le bouton droit de ma souris dysfonctionne réguliérement

Traitement du ticket 0

Ajouter : O Suivi _ ) Validation _
Ticket

Décrire la résolution de I'incident (solution) et cliquer sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Solution

3 Type de solution —— v i

Enregistrer et ajouter a la base de connaissances Non ¥

Fomats~ B J A -~ @ - iZ =

Hr & & o H
La souris a été remplacée par une neuve. ‘_.

Description

-‘/
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Maintenant, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on
peut observer la succession d'échanges entre I'utilisateur et le technicien auquel le ticket a
été attribué. En bleu (Solution), nous retrouvons la solution au probleme de l'utilisateur:

Historique des actions :

@ 2025-04-10 19:51
La souris a été remplacée par une neuve. N

F
PIGNON Francais i
@ 2025-04-10 19:42

~N

f

Je passerai en fin de journée pour vous changer la souris dysfonctionnelle.

Helpgesk

PIGNON Francais i
() 2025-04-10 19:42

1
N Le bouton droit de la souris continue malgré tout & dysfonctionner
F

Blier Bernard {

Aprés cela, si I'on se rend dans l'onglet “Assistance” puis “Tickets”, nous pouvons
observer que le statut du ticket est maintenant “Résolu”:

1 Le bouton droit de ma souris dysfonctionne (O Résolu 2025-04-10 19:51 2025-04-10 Moyenne Blier Bernard i PIGNON Francais i Fanne
réguligrement ——’ 19:26 matérielle

4.10. Cloture d’un ticket

Etant donné que le technicien a changé de matériel, rien d’autre ne peut étre fait, il
peut donc changer le statut du ticket en “Clos”.

Pour cela, voici les étapes a suivre pour y arriver depuis le profil technicien, dans notre
cas celui de Mr Pignon:

Etape Description
Cliquer sur I'onglet “Assistance” puis “Tickets” et cliquer sur le nom du
ticket. Enfin, aller dans I'onglet “Ticket”.
Représentation
1
Q) Le boutoen droit de ma souris dysfonctio... Actions 171
Traitement du ticket £ Ticket - 1D 1
Ticket ‘-— Date d'ouverture 2025-04-10 19:26:48 =] Par Blier Bernard N
Statistiques oo ) i .
P — modification 2025-04-10 19:51 par PIGNON Frangais
Etape Description
2 Changer le statut du ticket en “Clos”. Ensuite, cliquer sur “Sauvegarder”.
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Représentation
Ticket - 1D 1
Date d'ouverture 2025-04-10 19:26:43 =] Par Blier Bernard v i
Em‘iﬁgeauon 2025-04-10 19:51 par PIGNON Frangais
TT0 Bo TTR Bo
TTO interne (=] TTR interne [=K=]
Date de résolution  2025-04-10 19:51:05 B
Type Incident ¥ Catégorie Panne matérielle ¥ | i
Statut Clos ¥ ‘— gs:‘::d‘:e k Helpdesk v | i
Urgence Moyenne ¥ Validation Non soumis & validation ¥
Impact Moyen Lieu Service administratif v 1@
Priorité Moyenne
Acteur Demandeur + Observateur + § Attribué &
& Blier Bemard i © & PIGNON Frangais i
Titre Le bouton droit de ma souris dysfonctionne réguliérement

Formais~ B 7 A - [A - i= &

=E B F o ¥
Le bouton droit de ma souris dysfonctionne réguliérement

Description i

Tickets liés +

Fichier (2 Mi Glissez et déposez votre fichier ici, ou
ETBL D | Sélect fichiers | Aucun fichier choisi

maximum) i

A

Sauvegarder

Maintenant, lorsque I'on va dans l'onglet “Assistance” puis “Tickets” pour voir les
tickets de Mr Pignon, si I‘'on sélectionne “tous”, on observe que le pictogramme rond noir. Cela
signifie que le ticket a été clos:

1 Le bouton dreit de ma souris dvsfnnctionne-.* @ Clos 2025-04-10 18:56 2025-04-10 Moyenne  Blier Bernard i FIGNON Francais i Panne
réguliérement 19:26 mateérielle

5. Exercices

Maintenant que le fonctionnement de GLPI a été compris, il est nécessaire de
s’exercer afin que ces connaissances soient acquises.
Pour cela, deux exercices ont été fournis par I'enseignant du cours du BTS SIO.

5.1. Ticketn°l

Pour le premier ticket, la situation concerne un probleme de connexion réseau.
L'utilisateur est toujours le profil de Mr Blier, que nous avons créé précédemment et le
technicien et toujours le profil de Mr Pignon.

Ci-dessous, nous pouvons observer les différentes étapes traversées lors de cette
situation.
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Tamara Crétard GLPI

5.1.1. Création d’'une catégorie

Lors de la création d’un ticket, il faut renseigner la catégorie ITIL du ticket. La catégorie
“‘Réseau”, ainsi que la sous-catégorie “Connexion Internet” qui nous sont demandées
n’existent pas encore. Afin de créer une catégorie ITIL et la renseigner lors de la création d’un
ticket, voici les étapes a suivre:

Se rendre dans l'onglet “Configuration”, puis “Intitulés” et choisir
“Catégories ITIL".

o nites

Intitulés . -

Général

Lieux

Statuts des éléments
Fabricants

Listes noires

Contenu de courriel interdit

Assistance

=~ | catégories ITIL

Cliquer sur le “+” afin de créer une catégorie.
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Entrer les informations

Nouvel élément - Catégorie ITIL

Nom Réseau
Comme enfant de —
Responsable techniqus —
Groupe technique .
4 Base de connaissances —

Code représentant I catégorie de fickets.

Visible dans lnterface simplifiée Oui
Vigible pour un incident Oui
Visible pour une demande Oui
Visible pour un probléme Oui
Visible pour un changement Oui

Gabarit pour une demande —
Gabaril pour un incident -
Gabarit pour un changement —

‘Gabarit pour un probléme J—

GLPI

concernant la catégorie “Réseau”, notamment

son nom. Enfin, cliquer sur “Ajouter”.

Commentaires
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GLPI

Etape Description
Entrer les informations concernant la catégorie “Connexion Internet” ,
notamment son nom. Sélectionner la catégorie “Réseau” pour “Comme
enfant de”. Enfin, cliquer sur “Ajouter”.
Représentation
Nouvel éléement - Catégorie ITIL
Ham Connexion Internet
Comme enfant de Réseau ¥  1Q@
Responsable technique — v i
Groupe technique A+
Base de connaissances _— v i
5 Code représentant la catégorie de tickets.
Visible dans linterface simplifice Oui -
Vizible pour un incident Oui ¥ Commentaires
Vizible pour une demande Qui -
Visible pour un probléme Oui -
Visible pour un changement Oui -
Gabarit pour une demande v i
Gabarit pour un incident —_— v i
Gabarit pour un changement A+
Gabarit pour un probléme - i +
=+ Ajouter
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5.1.2. Création d’un lieu

Lors de la création d’un ticket, il est possible de renseigner le lieu pour un incident.
Lorsque GLPI est installé, tout comme les catégories ITIL, aucun lieu n’est créé, il faut donc
que I'administrateur le fasse.

Afin de créer un lieu et le renseigner lors de la création d’un ticket, voici les étapes a
suivre:

Se rendre dans 'onglet “Configuration”, puis “Intitulés” et choisir “Lieux”.

) -

Intitulés v

Général
Lieux
Statuts des éléments

Cliquer sur le “+” afin de créer un lieu.

N

S ouen ik

Entrer les informations concernant le lieu, notamment son nom. Enfin,
cliquer sur “Ajouter”.

4
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Nouvel élément - Lieu

Nom Bureau 2B ‘—
Comme enfant de -— v i0 9
Adresse

Code postal

Ville

Etat

Pays

Numeéro du batiment

Numéro de la piéce

i [ ~ L Grennblel  Commentaires
:| Rechercher Rechercher -

y=— TR
i \ R
AT -"}N#\‘-L“_\} Prove
: L . Avignon  Alpes
R\ hvnonlC e

Emplacement sur la carte

forra._Perpi |
Leaflet | © OpenStreetMap contributors
Latitude

Longitude

Altitude

5.1.3. Creation du Ticket par I'utilisateur (M. Blier)

Lorsqu’un utilisateur souhaite créer un ticket, ici Mr Blier, car il fait face a un incident,
voici les étapes qu'’il doit suivre:

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Blier.
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GLPI

Cliquer sur 'onglet “Créer un ticket”.

Accueil Créer un ticket Tickets

Entrer le type de demande, la catégorie, le degré d’urgence, le lieu, les
captures d’écran du probleme et décrire le probleme. Ensuite,
soumettre la demande.

Description de la demande ou de I'incident

Type Incident
Catégorie Réseau > Connexion Internet v i
Urgence Moyenne ¥
Eléments associés Mes éléments - v Ajouter
Lieu Bureau 28 v | i@
& - i
Observateurs P
Titre == Probiéme de connxion réseau — Impossible d accéder  Infemet

Formats~ B 7 A ~ A -~ i i E E H- & W o

[Bonjour,

Depuis ce matin, je ne peux plus accéder a Internet depuis mon poste de travail
(PC fixe — Bureau 2B). J'ai redémarré mon ordinateur, mais le probléme persiste.
Mon cable réseau est bien branché.

Pourriez-vous m'aider a résoudre ce probléme ?

\Merci d'avance,

Description * M. Blier

@ Capture d"écran .png 3.59 Kio (3.59Kio) @

Glissez et déposez votre fichier ici, ou

—_’ Sélect. fichiers | Aucun fichier choisi
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5.1.4. Prise en Charge du Ticket par le Technicien (M.
Pignon)
Lorsqu’un ticket est créé par un utilisateur, il apparait également pour les techniciens.
Ces derniers choisissent de s’attribuer un ticket ou non.
Afin qu’un technicien, dans notre cas Mr Pignon, puisse s’attribuer un ticket, voici les
étapes a suivre:

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon.

Sur la page d’accueil, cliquer sur “Vue globale” afin de visualiser la
totalité des tickets. Dans notre cas, nous observons qu’il y a un nouveau
ticket, celui créé par Mr Blier.

Vue personnelle  Vue groupe  Vue globale  FluxRSS  Tous

Suivi des fickets

En cours (Attribug) 0

En cours (Planifig) 0

Cliquer sur “Nouveau”, puis cliquer sur le nom du ticket. Enfin, aller dans
Fonglet “Ticket”.

2 Proble de c ion ré — Impossible d"accéder a Internet . Nouveaw

= @ Probléme de connexion réseau — Impos... Actions * 11

Traitement du ticket o Ti _D2

Ticket i
Tcket o= Date d'ouverture | 2025-04-10 20:00:08 =l Par Biier Bernard - i

Statistiques
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Cliquer sur “Attribué a”.

2025-03-25 150751 =] Par BUER Bemard - i

2025.03-25 1507 par BLIER Bemard

ao

TSR

Bumauze v i@

Demandeur + Observateur + § Attribué & + §

Utisatews *

PIGHON Frangos .
(En cours : 0]

Choisir a qui attribuer le ticket. Dans notre cas, Mr Pignon va s’auto-
attribuer le ticket de Mr Blier. Enfin, cliquer sur “Sauvegarder”.

Demandeur + Attribué a +

& BLIER Bemard i © Utilisateur ¥

PIGHON Frangois
(En cours : 1)

Aprés s’étre attribué le ticket, le technicien Mr Pignon souhaite répondre a Mr Blier. Il
est nécessaire de suivre les étapes suivantes:

Aller dans I'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”.

Ajouter: Tache _ @ Vvalidation

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”.
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Nouvel élément - Suivi

Formats~ B /7 A -BA -z = E E BH- L & o H

Bonjour M. Blier,

J'ai bien pris en compte votre demande. Avant de me déplacer, pouvez-vous veérifier si d'autres ha I Ml
collégues dans votre bureau rencontrent le méme probléme ? [~y Helpdesk v | i
Merci, a.ur
MJpignon

Fichier(s) (2 Mio maximum) i

Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans I'éditeur ou sélectionnez les

5.1.5. Retour de M. Blier

L’utilisateur, dans notre cas Mr Blier, recoit le message du technicien et souhaite y
répondre.

Il suit donc les étapes suivantes:

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Blier.

Se rendre dans I'onglet “Tickets” et cliquer sur le ticket souhaité.

2025-04-10 Moyenne  Blier Bernard PIGNON Frangais  Réseau > Connexion
20:00

éseal
Internet

Aller dans l'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”.
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Traitement du ticket .

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Suivi

Formats~ B [ A ~ A ~ iZ i

iii
il
i

E B £ & o H

Bonjour,
4 1l semble que je sois le seul concerné. Mes collégues ont bien accés a Internet.
Cordialement,

M. Blier
L 2HEL

Description

Fichier(s) (2 Mio maximum) i

Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans |'éditeur ou sélectionnez les

La réponse (Suivi) apparait bien dans I'Historique des actions:

Historique des actions :

© 2025-04-10 20:23

Bonjour,
1l semble que je sois le seul concerné. Mes collégues ont bien accés a
Internet.

Blier Bernard i Cordialement,
M.Blier
Helpdesk
® 2025-04-10 20:19
Bonjour M. Blier,
J'ai bien pris en compte votre demande. Avant de me déplacer, pouvez-
vous vérifier si d'autres collégues dans votre bureau rencontrent le méme
probléme ?
Merci, PIGNON Francais i
M. Pignon

@© 2025-04-10 20:00 Ticket# 2 description

S

Blier Bernard i
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5.1.6. Diagnostic a Distance par M. Pignon

Le technicien, dans notre cas Mr Pignon, recoit le message de I'utilisateur et souhaite
effectuer des actions pour résoudre l'incident. |l est nécessaire de formuler tout cela dans
GLPI afin de renseigner l'utilisateur créateur du ticket de ce qui a été réalisé.

Voici les étapes a suivre pour y arriver depuis le profil technicien, dans notre cas celui
de Mr Pignon:

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon.

Cliquer sur 'onglet “Assistance”, cliquer sur “Tickets”, puis sur le ticket
souhaité.

2 Probléme de connexion réseau - () Encours (Attribué) 2025-04-10 20:23  2025-04-10 Moyenne  Blier Bemnard i PIGNON Frangaisi  Réseau > Connexion
Impossible d'accéder a Internet 20:00 Inter

net

Aller dans l'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Tache”.

Ajouter : O Suivi B Tache _ ¢y Validation _

Décrire les taches a effectuer (Tache) et cliquer sur “Ajouter”.
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Nouvel élément - Tache d'un ticket

Fomats~ B J A ~ A ~ i !

EE P W o X

= Vérification des logs sur le serveur DHCP .
= Ping de I'adresse IP du poste de M. Blier ® MR
= Consultation des éguipements réseau via l'interface d’administration

=] Afaire ¥
ac
& | PIGNON Francois  i[]
. 284 .
Fichier(s) (2 Mio maximum) i & e i
Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans |'éditeur ou sélectionnez les Planifier cette tache
Ajouter v #

La tache (orange) apparait bien dans I'Historique des actions:

Historique des actions :

Z (O 2025-04-10 20:25
» Veérification des logs sur le serveur DHCP @

» Ping de I'adresse IP du poste de M. Blier
» Consultation des équipements réseau via l'interface d’administration PIGNON Francais i

& PIGNON Francais i

Aprés avoir rédigé les taches, le technicien Mr Pignon souhaite laisser un message a
Mr Blier. Pour cela, est nécessaire de suivre les étapes suivantes:

Aller dans I'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”.

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”.
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Nouvel élément - Suivi

Fomats~ B J A -~ A -~ i=

ifi
il
I

E H L Mo H

Bonjour,

D'aprés mes premiéres vérifications, votre poste n'a pas d'adresse IP valide. Cela peut étre un

probléme de céble, de prise réseau ou de configuration. [~ Helpdesk v | i
Pouvez-vous tester en branchant votre cable sur une autre prise réseau de votre bureau ? a2

Fichier(s) (2 Mio maximum) i

Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans I'éditeur ou sélectionnez les

¥

Ajouter v

La réponse (Suivi) apparait bien dans I'historique des actions:

Historique des actions :

pZ (D 2025-04-1020:26

Bonjour, n
D'aprés mes premiéres vérifications, votre poste n'a pas d'adresse IP .. &

valide. Cela peut éfre un probléme de cdble, de prise réseau ou de

configuration. .
PIGNON Francais 1

Pouvez-vous tester en branchant votre cable sur une autre prise réseau
de votre bureau ?

Helpdesk

5.1.7. Test par I'Utilisateur et Confirmation du Probléme

De son coté, l'utilisateur Mr. Blier exécute ce que lui a demandé le technicien Mr
Pignon et souhaite donc le notifier grace aux étapes suivantes:

Se rendre dans I'onglet “Tickets” et cliquer sur le ticket souhaité.

52



Tamara Crétard GLPI

2 Probléme de connexion réseau — Impossible (O En cours (Attribug) 2025-04-1020:26  2025-04-10 Moyenne  Blier Bernard PIGNON Francais
d'accéder a Internet 20:00

Réseau > Connexion
Internet

Aller dans l'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”.

Ajouter :

o s A& [ Bocument|

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Suivi

Formats~ B J A ~ A ~ iZ i

B
§

iii
il
il
&

& B o ¥

Bonjour,

J'ai essayé avec une autre prise réseau, mais le probléme reste le méme.

Cordialement,

M.Blier
rEL

Description

Fichier(s) (2 Mio maximum) i

Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans I'éditeur ou sélectionnez les

e

La réponse (Suivi) apparait bien dans I'Historique des actions:

Historique des actions :

(© 2025-04-10 20:28

ﬁ Bonjour,

N J'ai essayé avec une autre prise réseau, mais le probléme reste le méme.
t) Cordialement,
Blier Bernard i T

Helpdesk
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5.1.8. Déplacement du Technicien et Résolution du Probléme

Le technicien, dans notre cas Mr Pignon, recoit le message de I'utilisateur et souhaite
effectuer des actions pour continuer la résolution de l'incident. Il est nécessaire de formuler
tout cela dans GLPI afin de renseigner I'utilisateur créateur du ticket de ce qui a été réalisé.

Voici les étapes a suivre pour y arriver depuis le profil technicien, dans notre cas celui
de Mr Pignon:

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon.

1 _

Cliquer sur 'onglet “Assistance”, cliquer sur “Tickets”, puis sur le ticket

souhaité.

2 Probléme de connexion réseau — (O En cours (Attribué) 2025-04-10 20:28  2025-04-10 Moyenne  Blier Bernard i PIGNON Francais i Réseau > Connexion
Tmpossible d'accéder a Internet 20:00 Internet

Aller dans l'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Tache”.

Ajouter : O Suivi & Tache _ ¢y validation _

Décrire les taches a effectuer (Tache) et cliquer sur “Ajouter”.
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Formats ~

Nouvel élément - Tache d'un ticket

B I A -~

w -

Représentation

= R

* Remplacement du cdble réseau — Le probléme persiste

s Test avec un autre PC sur la m&me prise — Connexion fonctionnelle
e Test avec le PC de M. Blier sur une autre prise — Pas de connexion

x 2
] <> ey

Fichier(s) (2 Mio maximum) i

Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans |'éditeur ou sélectionnez les

Ajouter

v

Planifier cette tiche

La tache (orange) apparait bien dans I'Historique des actions:

Historique des actions :

U

fonctionnelle

réseau du PC de Mr. Blier semble défectueuse.

» Remplacement du cdble réseau — Le probléme persiste
« Test avec un autre PC sur la méme prise — Connexion

« Test avec le PC de M. Blier sur une autre prise — Pas de connexion

& PIGNON Frangais i

(© 2025-04-10 20:30

)

PIGNON Francais i

Aprés avoir effectué les tests décrits dans la tache, Mr Pignon conclut que la carte

Il installe donc un adaptateur réseau USB, configure la connexion pour résoudre le
probléme et retranscrit cela dans GLPI a I'aide des étapes suivantes:

souhaité.

Description

Cliquer sur I'onglet “Assistance”, puis “Tickets” et cliquer sur le ticket

Impossible d’accéder & Internet

2 Probléme de connexion réseau —

Représentation

En cours (Attribué) 2025-04-10 20:30

2025-04-10
20:00

Moyenne  Blier Bernard

PIGNON Francais i

Réseau > Connexion
nternet

Description

Aller dans l'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Solution”.
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Ajouter : O Suivi

Décrire la résolution de I'incident (solution) et cliquer sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Solution

3 Type de solution —_— i
Enregistrer et ajouter & la base de connaissances Mon ~
Fomats- B 7 A-H - EEEE- L E o H

IInstaIIation d'un adaptateur réseau USB et configuration de la cunnexion.l

Description

r'd

La solution (Bleu) apparait bien dans I'Historique des actions:

Historique des actions :

© 2025-04-10 20:33

S

PIGNON Francais i

5.1.9. Cléture du Ticket

Le test de connexion réalisé par Mr Pignon est réussi, il communigque ensuite avec Mr
Blier afin de le notifier sur les actions qu’il a réalisé en suivant les étapes suivantes:

Se rendre dans 'onglet “Assistance” puis “Tickets” et cliquer sur le ticket
souhaité.

2 Probléme de connexion réseau — Impossible O Résolu 2025-04-1020:33  2025-04-10 Moyenne | Blier Bernard i PIGNON Frangaisi ~ Réseau > Connexion
d'accéder a Internet H Internet
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Aller dans l'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”.

Mowter B D B e[S O v (¥ o

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”.

Ajouter un nouveau suivi

3 Source du suivi Helpdesk ~ i

J'ai remplace votre connexion par un adaptateur réseau
USB, et votre accés a Internet fonctionne a nouveau.
Description uﬁnﬂztremaquez un autre probleme, n'hesilez pas a rouvrir
EBonne journée,

. Pignon

W

B Ajouter

Si l'utilisateur ayant créé le ticket est satisfait de la solution proposée par le technicien,
il accepte la solution en effectuant les instructions suivantes:

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Blier.

Se rendre dans l'onglet “Tickets” et cliquer sur le ticket souhaité.

2 Probléme de connexion réseau - Impossible QO Résolu 2025-04-10 20:36  2025-04-10 Moyenne  Blier Bemard PIGNON Francais Réseau > Connexion
d'accéder a Internet 20:00 Internet
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Etape Description

Dans l'onglet “Traitement du ticket”, entrer un message et cliquer sur
“Approuver la solution”.

Représentation

Approbation de la solution

Bonjour,
A présent tout fonctionne correctement

Merci pour vofre intervention

Commentaires

(Facultatif en cas d'acceptation) Cordialement,

M Blier

» 4

Refuser la solution Approuver la solution

Maintenant, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on
peut observer la succession d'échanges entre l'utilisateur et le technicien auquel le ticket a
été attribué. En gris (Suivi) nous retrouvons le message pour le technicien et on observe que
la solution est passée au vert:

Historique des actions :

® 2025-04-10 20:43

)

f.n

Bonjour,

A présent tout fonctionne correctement.
. Merci pour votre intervention,

Blier Bernard i

Cordialement,

M.Blier

(© 2025-04-10 20:36
Bonjour M. Blier,

1'ai remplacé votre connexion par un adaptateur réseau USB, et votre N

accés a Internet fonctionne a nouveau. _

Si vous remarquez un autre probléme, n'hésitez pas a rouvrir un ticket. r )
Bonne journée,

M. Pignon T PIGNON Francais i

@ 2025-04-10 20:33

)

f.n

Installation d'un adaptateur réseau USB et configuration de la connexion.

Accepté le 2025-04-10 20:43 par Blier Bernard

PIGNON Francais i

Egalement, lorsque ['utilisateur se rend dans l'onglet “Tickets”, ce dernier peut
observer que le statut du ticket est passé a “Clos”:

2 Probléme de connexion réseau — Impossible @ cClos 2025-04-10 20:43 2025-04-10 Moyenne Blier Bernard PIGNON Francais Réseau = Connexion
d'accéder & Internet & 20:00 Internet
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5.1.10. Rapport d’Intervention (GLPI)

Maintenant que le ticket est clos, le technicien doit rédiger un rapport d’intervention
afin de garder une trace de lincident et de sa résolution pour avoir un moyen de réagir
rapidement si un technicien se retrouve face au méme probléme. Pour cela, voici les étapes
a suivre depuis un profil de technicien:

Etape Description

Cliquer sur I'onglet “Outils”, puis “base de connaissances”.

Représentation
1 Administration Configu
M Projets Base de connaissances
[ Notes & Réservations
 Flux RSS % Rapports
Etape Description

Cliquer sur le “+” afin de créer une base de connaissances.

Représentation
2 Outil 2 :
utils ? Base de connaissances + Q
Rechercher Parcourir Gérer
Etape Description
3 Entrer les informations concernant la base de connaissances a créer:

sujet et contenu notamment, puis cliquer sur “Ajouter”.
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Représentation

Nouvel élément - Base de connaissances

Nom de [a calégorie — v |

Placer cat élément dans |z FAQ Non ¥
Visible depuis 2025-03-25 12:00.00 =] Visible jusqu'a 5o
Sujet == Perte de connexion réseau su le poste de M. Blier

Fomats* B [ A ~ [A - i= =

il
‘
%
4
-
¢
K2
k4

Diagnostic : Carte réseau défectueuse
Action corrective : Installation d'un adaptateur réseau USB

Résolution : Connexion rétablie, ticket cléturé

Contenu
Fichier(s) (2 Mio maximum) i
Attacher un fichier par glisser déplacsr ou par copier-coller dans Iéditeur ou sélectionnez les

Cible

+ Ajouter (

Maintenant, lorsque I'on clique sur 'onglet “Base de connaissances”, puis “Parcourir”,
on retrouve la base de connaissances tout juste créée:

Rechercher Parcourir Gérer
L Affichage (nombre F4léments) - uranis en PO - v | B .
D Catégorie racine (1) = 15 Page courante en PDF paysage Delatsuri
. Eléments
Sujet Catégorie e

= Perte de connexion réseau sur le poste de M. Blier

Diagnostic : Carte réseau défectueuse Action comeetive - Installation d'un adaptateur réseau USE Résolution : Connexion rétablie,
ticiat cifture
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5.2. Ticket n°2

Pour le second ticket, la situation concerne une alerte de sécurité sur un compte
utilisateur. L'utilisateur est toujours le profil de Mr Blier, que nous avons créé précédemment
et le technicien et toujours le profil de Mr Pignon.

Ci-dessous, nous pouvons observer les différentes étapes traversées lors de cette
situation.

5.2.1. Création d’'une catégorie

Lors de la création d’un ticket, il faut renseigner la catégorie ITIL du ticket. La catégorie
“Sécurité”, ainsi que la sous-catégorie “Compte Compromis” qui nous sont demandées
n’existent pas encore. Afin de créer une catégorie ITIL et la renseigner lors de la création d’'un
ticket, voici les étapes a suivre:

Etape Description

Se connecter au profil glpi.

1 Représentation

Etape Description

Se rendre dans l'onglet “Configuration”, puis “Intitulés” et choisir
“Catégories ITIL".

Représentation

Configuration [# Intitulés

Intitulées .

Général

Lieux

Statuts des éléments
Fabricants

Listes noires

Contenu de courriel interdit

Assistance

=P | Catégories ITIL
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Cliquer sur le “+” afin de créer une catégorie.

s cansgores i Mt Q

Entrer les informations concernant la catégorie “Sécurité” , notamment
son nom. Enfin, cliquer sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Catégorie ITIL

-
Comme enfant de — ~io
Responsable lechnique _— - i
Groupe technique — v i0

4 Base de connaissances — ~|i®

Code représentant la caégorie de tickets.

Visible dans l'interface simplifiée Oui ¥

Visible pour un incident oui ¥ Commentaires

Visible pour une demande Oui

Visible pour un probléme Oui v

Visible pour un changement oui v i
(Gabarit pour une demande S+ ]

Gabarit pour un incident — ~ io©

Gabarit pour un changement — ~ io©

Gabarit pour un probléme — v i0

i«

De la méme maniére, entrer les informations concernant la catégorie
5 “Compte Compromis” , notamment son nom. Sélectionner la catégorie
“Sécurité” pour “Comme enfant de”. Enfin, cliquer sur “Ajouter”.
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Nouvel éléement - Catégorie ITIL

Mom Compte Compromis

Comme enfant de Sécurite v | 10
Respensable technique — * i
Groupe technigue - | i0©

Base de connaissances — v | i2

Code représentant la catégorie de fickets.

Vigible dans linterface simplifiée Cui ¥

Visible pour un incident Oui * Commentaires
Visible pour une demande Qui -

Visible pour un probléme Oui ¥

Vigible pour un changement Oui ~

Gabarit pour une demande - | i0©

Gabarit pour un incident — v iQ

Gabarit pour un changement —_— v i0

Gabarit pour un probléme v i

5.2.2. Création du Ticket par I'Utilisateur (Mr. Blier)

Lorsqu’un utilisateur souhaite créer un ticket, ici Mr Blier, car il fait face a un incident,
voici les étapes qu'il doit suivre:

Cliquer sur I'onglet “Créer un ticket”.

63



Tamara Crétard

GLPI

Représentation

o

Etape

Description

Entrer le type de demande, la catégorie, le degré d’'urgence, le lieu, les

captures d’écran du probleme et décrire le probléme. Ensuite,
soumettre la demande.

Représentation
Description de la demande ou de I'incident
Type Incident ¥
Catégorie Sécurité = Compte Compromis ¥ | i
Urgence Trés haute
Eléments associés Mes éléments ~  Ajouter
Lieu Bureau 28 v i@
[ — v i
Observateurs £
Titre -—b Alerte de sécurité — Activité suspecte sur mon compte
Formats~ B 7 A ~ A -~ i £ E E B~ & W o
Bonjour,
Depuis ce matin, j'ai recu plusieurs e-mails étranges confirmant des tentatives de
connexion a mon
.—-" compte professionnel. De plus, un de mes collégues m'a signalé avoir regu un e-
mail bizarre envoyé
depuis mon adresse, alors que je ne |'ai jamais envoyé.
Je crains que mon compte ne soit compromis. Pouvez-vous vérifier au plus vite ?
Merci,
M. Blier
Description *

| Ticket 2 - Exemple de mail 2 recu par M. Blier.JPG (60.44 Kio) @
_| Ticket 2 - Exemple de mail recu par M. Blier.JPG (55.93 Kio) @

Glissez et déposez votre fichier ici, ou
| sélect. fichiers | Aucun fichier choisi

Soumettre la demande

5.2.3.

Prise en Charge du Ticket par le Technicien (Mr.
Pignon)

Lorsqu’un ticket est créé par un utilisateur, il apparait également pour les techniciens.
Ces derniers choisissent de s’attribuer un ticket ou non.

Afin qu’un technicien, dans notre cas Mr Pignon, puisse s’attribuer un ticket, voici les

étapes a suivre:
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Depuis la page d’accueil, cliquer sur “Vue globale” afin de visualiser la
totalité des tickets. Dans notre cas, nous observons qu’il y a un nouveau
ticket, celui créé par Mr Blier.

Vue personnelle  Vue groupe  Vue globale  FluxRSS  Tous

Suivi des tickets

Tickets Nombre

Nouveau —+
En cours (Attribué)

En cours (Planifié)

En attente

Résolu

Clos

e N e o e = =

Supprimé

Cliquer sur “Nouveau”, puis cliquer sur le nom du ticket. Enfin, aller dans

Fonglet “Ticket”.

3 Alerte de sécurité - Activité suspecte sur . Nouveau 2025-04-11 20:11 2025-04-11 Haute Blier Bernard i Securité > Compte
men compte 20:11 Compromis
B @ Alerte de sécurité - Activité suspecte s... Actions v 1

Traitement du ticket 2

Ticket- 1D 3
Ticket k
Date d'ouverture  2025-04-11 20:11:10 Par Blier Bemard - i
Statistiques
Derniére -
- 2025-04-11 20:11 par Blier Bernard
Py e— modification

4 Cliquer sur “Attribué a”.
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Ticket D3
Date d'ouverture 2025-04-01 13:59:28 =) Par BLIER Bemard - i
Modification 20250401 1358 pa BLIER Barard
TTO Beo TR Bo
170 interne so TR inteme so
Type Incident ¥ Catégorie Sécurité > Compte Compromis v | i
Statut Nowvesu + Source de la Helpdesk v i
Urgence Trés haute ¥ Validation MNon soumis a validation ¥
Impact Mayen ~ Lieu Bureau2s v | i@
Priorité Haule
Acteur Demandeur + Observateur + §
& BLIER Bernard i ©
e it o st Actvil susocts s mon comple
Choisir a qui attribuer le ticket. Dans notre cas, Mr Pignon va s’auto-
attribuer le ticket de Mr Blier. Enfin, cliquer sur “Sauvegarder”.

o1

Acteur Demandeur + Observateur + § Attribuéa +
& BLIER Bernard i © Utilisateur ¥
PIGNON Frangois v i
(En cours : 1)

Aprés s’étre attribué le ticket, le technicien Mr Pignon souhaite répondre a Mr Blier. I
est nécessaire de suivre les étapes suivantes:

Aller dans l'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”.

Mouer:CO D @ wac SR 0 vosior [V somion

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”.
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Nouvel élément - Suivi

Fomats~ B J A ~ [A - = ¢

E H L Mo H

|Bonjour M. Biier,

\Votre demande est prise en charge en priorité. Veuillez ne pas utiliser votre compte tant que nous Ay vl
in‘avons pas sécurisé la situation. .
&3 Helpdesk v i
Pouvez-vous me dire si vous avez cliqué sur un lien suspect récemment ? ac»
\Par ailleurs, je vais immédiatement réinitialiser votre mot de passe pour bloquer tout accés
ifrauduleux.

Fichier(s) (2 Mio maximum) i

Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans I'éditeur ou sélectionnez les

5.2.4. Vérification et Analyse de I'lncident

L’utilisateur, dans notre cas Mr Blier, recoit le message du technicien et souhaite y
répondre.

Il suit donc les étapes suivantes:

Haute Blier Bernard PIGNON Francais Sécurité > Compte

3 Alerte de sécurité - Activité suspecte (O En cours (Attribué) 2025-04-1120:14 2025-04-11
sur mon compte 20:11 Compromi

Aller dans l'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”.
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Ajouter: o suvi A [GIBERE

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Suivi

Formais* B 7 A - A - iZ

E HY L B o H

Bonjour,

4 Effectiverent, j'ai regu un e-mail suspect hier avec une piéce jointe que j'ai ouverte par
curiosité... Je

crains que ce soit lié.

Merci pour votre aide.

Description

Fichier(s) (2 Mio maximum) i

Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans I'éditeur ou sélectionnez les

e e

Ajouter v

Le technicien, dans notre cas Mr Pignon, regoit le message de l'utilisateur et souhaite
effectuer des actions pour résoudre l'incident. Il est nécessaire de formuler tout cela dans
GLPI afin de renseigner I'utilisateur créateur du ticket de ce qui a été réalisé.

Voici les étapes a suivre pour y arriver depuis le profil technicien, dans notre cas celui
de Mr Pignon:

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon.

Cliquer sur 'onglet “Assistance”, cliquer sur “Tickets”, puis sur le ticket
souhaité.
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Assistance Gestion

[ Planning
4+ Créer un ticket L Statistiques
i\ Problémes & Tickets récurrents

® Changements

3 Alerte de sécurité — Activité suspecte () En cours (Attribug) 2025-04-11 20:15  2025-04-11 Haute Blier Bemard i PIGNOM Frangaisi  Sécurité > Compte
‘Sur mon compte 20:11 Compromis

Aller dans l'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Tache”.

Ajouter : O Suivi @ _ ©) Validation

Décrire les taches a effectuer (Tache) et cliquer sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Tache d'un ticket

Formats~ B 7 A ~ A - = =

il
.
]

B & B o H

s Réinitialisation du mot de passe et forcage de la déconnexion sur tous les appareils L . v |i
+ Analyse des logs de connexion sur le serveur pour identifier |'origine des accés )
4 suspects ¥ - - i

s Scan de 'ordinateur de M. Blier avec I'outil antivirus de I'entreprise e -

+ Blocage de |'adresse IP suspecte au niveau du pare-feu = A faire ™
ac
o — -
2 PIGNON Frangais v | i[5]
@ — i

Fichier(s) (2 Mio maximum) i

Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans I'éditeur ou sélectionnez les

Aprés avoir rédigé les taches, le technicien Mr Pignon souhaite laisser un message a
Mr Blier. Pour cela, est nécessaire de suivre les étapes suivantes:

1 Aller dans I'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”.
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Mouter:CO D 8 mac SR O v [V somion

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Suivi

1]
il
.

Formats~ B T A -~ A - iZ = B £ =& o H

Bonjour,

2 Votre mot de passe a été réinitialisé et j'ai bloqué I'accés depuis I'IP suspecte.

[~ Helpdesk + | i
Un logiciel malveillant pourrait étre présent sur votre poste. Je vais effectuer un scan approfondi et

Je vous conseille de ne pas utiliser votre ordinateur jusqu'a nouvel ordre. acr

Fichier(s) (2 Mio maximum) i

Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans I'éditeur ou sélectionnez les

e -

Ajouter v

5.2.5. Remédiation et Sécurisation

Aprés avoir effectué les tests décrits dans la tdche, Mr Pignon conclut que la carte
réseau du PC de Mr. Blier semble défectueuse.

Il installe donc un adaptateur réseau USB et configure la connexion pour résoudre le
probléme et retranscrit cela dans GLPI a I'aide des étapes suivantes:

Cliquer sur l'onglet “Assistance”, puis “Tickets” et cliquer sur le ticket
souhaité.

3 Alerte de sécurité — Activité suspecte () En cours (Attribué) 2025-04-11 20:18  2025-04-11 Haute Blier Bernard i PIGNON Frangais i Sécurité = Compte
sur mon compte 20:11 Compromis.

Aller dans l'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Solution”.
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Ajouter: O sui @ tache  [@ bocument| ¢ vodaton  CY_soution)

Décrire la résolution de I'incident (solution) et cliquer sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Solution

Gabarit de solution — i _
Type de solution — | i

3 Enregistrer et ajouter & la base de connaissances Nen ¥

Formais~ B Ff A ~ [A -~ i= =

¥
= E

il
.

= B L m oo H

+ Suppression du fichier malveillant et nettoyage complet du poste
+ Mise & jour des logiciels de sécurité

» Activation de I'authentification & deux facteurs sur le compte de M. Blier
.

Descripti Sensibilisation de |'utilisateur sur les bonnes pratiques de cybersécurité
escription

-‘/

Le test de connexion réalisé par Mr Pignon est réussi, il communique ensuite avec Mr
Blier afin de le notifier sur les actions qu’il a réalisé en suivant les étapes suivantes:

Se rendre dans l'onglet “Assistance” puis “Tickets” et cliquer sur le ticket
souhaité.

3 Alerte de sécurité - Activité suspecte surmon (O Résolu 2025-04-11 20:15
compte

2025-04-11 Haute Blier Bernard § PIGNON Francais i  Sécurité > Compte
20:11 Compromis

Aller dans l'onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”.

Wouter :CE SmD @ e BB 0 veon |V S
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Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”.

Ajouter un nouveau suivi

Source du suivi Helpdesk - i

Bonjour,

Mous avons détectd un cheval de Troie dans I'e-mail que vous avez ouvert.
Mous Favens supprimé et sécurisé votre poste.

Pour éviter ce genre de probléme, nous allons activer l'authentification a
s deux facteurs sur votre compte. Vous recevrez un code sur votre téléphone
Description lors de chague connexion.

Je vous conseille aussi détre vigilant et de ne jamais ouvrir d'e-mails

suspects.

—

5.2.6. Validation par I'Utilisateur et Cléture du Ticket

De son c6té, l'utilisateur ayant créé le ticket est satisfait de la solution proposée par le
technicien, tout fonctionne correctement, il accepte la solution en effectuant les instructions
suivantes:

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Blier.

1 _

Se rendre dans l'onglet “Tickets” et cliquer sur le ticket souhaité.

3 Alerte de sécurité - Activité suspecte sur (O Résolu 2025-04-11 20:21 2025-04-11 Haute Blier Bernard PIGNON Francais Sécurité > Compte
mon compte 20:11 Compromis

Dans l'onglet “Traitement du ticket”, entrer un message et cliquer sur
“Approuver la solution”.
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Représentation

Approbation de la solution

Bonjour,

Tout est en ordre, et je vais faire plus attention & I'avenir. Merci pour votre réactivité |
Commentaires ‘Cordialement
(Facultatif en cas d'acceptation) M. Blier

4
Refuser la solution Approuver la solution

Maintenant, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on
peut observer la succession d'échanges entre I'utilisateur et le technicien auquel le ticket a
été attribué. En gris (Suivi) nous retrouvons le message pour le technicien et on observe que
la solution est passée au vert:

Historique des actions :

® 2025-04-11 20:24

Bonjour,
N Tout est en ordre, et je vais faire plus attention & I'avenir. Merci pour
3 votre réactivité |
¢, Cordialement,
M. Blier
Blier Bernard i Helpdesk

(© 2025-04-11 20:21

Bonjour,

Mous avons détecté un cheval de Troie dans I'e-mail que vous avez N
ouvert. Nous I'avens supprimé et sécurisé votre poste.

Pour éviter ce genre de probléme, nous allons activer 'authentification a (' )

deux facteurs sur votre compte. Vous recevrez un code sur votre

téléphone Iors_ de chaqugnconm_ex_lon. . . L . PIGNON Francais §
le vous conseille aussi d'étre vigilant et de ne jamais ouvrir d'e-mails

suspects.

(© 2025-04-11 20:19

» Suppression du fichier malveillant et nettoyage complet du poste

» Mise 3 jour des logiciels de sécurité N

» Activation de I'authentification a deux facteurs sur le compte de M. Blier 3

» Sensibilisation de l'utilisateur sur les bonnes pratiques de cybersécurité « )
Accepté le 2025-04-11 20:24 par Blier Bernard; PIGNON Francais i

Egalement, lorsque l'utilisateur se rend dans l'onglet “Tickets”, ce dernier peut
observer que le statut du ticket est passé a “Clos”:

3 Alerte de sécurité — Activité suspecte sur mon *. Clos 2025-04-11 20:24 2025-04-11 Haute Blier Bernard PIGNON Francais Sécurité = Compte
compte 20:11 Compromis

5.2.7. Rapport d’Intervention (GLPI)

Maintenant que le ticket est clos, le technicien doit rédiger un rapport d’intervention
afin de garder une trace de lincident et de sa résolution pour avoir un moyen de réagir
rapidement si un technicien se retrouve face au méme probléme. Pour cela, voici les étapes
a suivre depuis un profil de technicien:

Etape Description

1 Cliquer sur I'onglet “Outils”, puis “base de connaissances”.
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Administration Configu

M Projets Base de connaissances
[ Notes #i Réservations

# Flux RSS % Rapports

Cliquer sur le “+” afin de créer une base de connaissances.

Outils ? Base de connaissances + Q

Rechercher Parcourir Gérer

Entrer les informations concernant la base de connaissances a créer:
sujet et contenu notamment, puis cliquer sur “Ajouter”.

Nouvel élément - Base de connaissances

Mom de Ia calégorie o« i
Placer cel élément dans |z FAQ Hon ~
Visible depuis 2025-03-25 12:00:00 [=)~] Visible jusqu'a Bo
Sujet -" Compromission du compte de M. Blier aprés ouverture d'un e-mail malveillant p
= = = = mA
Fomats~ B 7 A ~HA~-iZ £ = E B & & o

Diagnostic : Tentative de phishing ayant permis une intrusion sur le compte

3 Action corrective :

+ Réinitialisation du mot de passe et blocage des accés frauduleux
+ Scan et suppression du logiciel malveillant

= Activation de l'authentification & deux facteurs

+ Sensibilisation de |'utilisateur aux risques du phishing

Résolution ;

Contenu e I
= Compte sécurisé, ticket cléturé

Fichier(s) (2 Mio maximum) §

Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans Iéditeur ou sélectionnez les

Cible

&~

+ Ajouter
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Maintenant, lorsque I'on clique sur 'onglet “Base de connaissances”, puis “Parcourir”,
on retrouve la base de connaissances tout juste créée:

Rechercher Parcourir Gérer

P— Affichage (nombre dékéments) v \ v | ® 3
[ Catégorie racine (2) = 15 Page courante en PDF paysage Deti2surz

Eléments

Sujet Catégorie o< ocies

= Compromission du compte de M. Blier aprés ouverture d'un e-mail malveillant

Diagnostic : Tentative de phishing ayant parmis une intrusion sur le compte Action corrective ‘REéinitizlisation du mat de passe et blocage des accés
. = on du logiciel mahveil i de = fion & et fact jlisation de [ubFsateur aux risques du phishing
Reésolusion : Compte sécurise, ticket clfturé

= Perte de connexion réseau sur le poste de M. Blier
Diagnostic : Care réseau défectueuse Action corrective : Installation d'un adaptateur réseau USE Résolution : Connexion rétablie, ticket cidturé
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