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Introduction

Présentation du document

Ce document présentera les différents nouveaux processus induits par I'introduction
de GLPI dans le fonctionnement du support informatique de la DSI ASSURMER.

Ce document présentera, en outre :

- Une topologie réseau mise a jour a la suite de lintroduction de GLPI dans
linfrastructure ASSURMER.

- Le logigramme d’un ticket, et I'explication des différentes étapes de vie d’un ticket.
- La création d’un ticket test et la documentation des différentes étapes.
- Les éléments mis en place pour faciliter 'organisation et I'utilisation des tickets

Nous intégrerons également dans ce document notre processus d’organisation de projet,
en annexe.

Processus fonctionnels - GLPI
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Topologie réseau

Nouvelle topologie a la suite de l'intégration de GLP/
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EXPLICATION DES DIFFERENTES ETAPES
L’utilisateur se connecte sur I'interface GLPI. Deux choix se présentent a lui :
1. Utiliser un formulaire pré-congu pour un probleme précis (Wi-Fi, mot de
passe)
2. Utiliser le formulaire (Autre probléme), pour les problémes non renseigneés

ou non présents dans les formulaires précongus.
S’il choisit le deuxiéme choix, le ticket devra étre catégorisé par le support a travers leur
interface GLPI.
Pour l'utilisateur, c’est la premiére élape, et il doit maintenant attendre /'action du support.

Le support recoit la réponse de ce formulaire en tant que ticket que GLPI aura créé
automatiquement, au nom du créateur du formulaire. Selon le formulaire utilis€, le support
a catégorisé ou non le ticket.

Le support fait face a un choix : doit-il résoudre le ticket, ou le faire escalader a son
service N+1, l'infrastructure ?
S’il essaye de résoudre le ticket :
1. Il résout le probléme. Il peut donc cl6turer le ticket de la personne.
2. |l ne résout pas le probleme. Il enclenche donc I'escalade vers le service N+1,
infrastructure.
S’il ne peut pas résoudre le ticket, ou que sa tentative a échoué :
1. Il enclenche I'escalade N+1 en affectant le ticket au groupe GLPI_INFRA.
2. |l peut contacter l'infrastructure directement par ses propres moyens, ou attendre
que le service infrastructure en prenne connaissance.
3. Le service infrastructure tente a son tour de résoudre le probleme :
a. Le probléme est résolu, le ticket est cléturé par l'infrastructure ou le support.
b. Le probléme est impossible a résoudre pour le moment, sans I'intervention
d’un prestataire externe a I'entreprise. Le service infrastructure contacte
donc le prestataire nécessaire a la résolution du probleéme. Le probléme sera
résolu plus tard, et le ticket sera cloturé.

Le ticket revient dans les mains de I'utilisateur. Deux fins au ticket sont possibles :
1. La solution convient a l'utilisateur, qui 'approuve. GLPI ferme automatiquement le
ticket de I'utilisateur.
2. La solution ne convient pas a l'utilisateur, qui la désapprouve. La cléture du ticket
est enlevée automatiquement par GLPI. Retour a I'étape du choix du support, et
relancement du processus du ticket.

Processus fonctionnels - GLPI
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Création d’un ticket test

lllustration du logigramme en pratique.

1. L’utilisateur a un probléme. Il se connecte a I'aide de son compte AD sur
support.assurmer-assurances.fr (ou aprés avoir double cliqué sur le raccourci
« Support IT » sur son bureau).

Connexion a votre compte

Se connecter

Bienvenue sur la page de connexion GLPI

2. L'utilisateur tombe sur la liste des formulaires. Il fait le choix se rapprochant le plus
de son probléme.

69 Demander une assistance = Mes demandes d'assistance Utilisateur . BL E
> Agences (structure compléte)

Processus fonctionnels - GLPI




P\

PARIS 2024 % PARIS 2024

OQ@ PARTENAIRE (k'\‘

OFFICIEL

3. lci, on choisira « Autre probléme non renseigné » pour accéder au formulaire
généraliste. Une fois rempli, on envoie le formulaire.

Autre probléme non renseigné &=

Questions générales

Donnez un titre a votre demande.

La connexion au VPN n'est pas fonctionnelle.

Que concerne votre probléme ?

PC

Décrivez le plus précisément votre probléme

Paragraphe v B I A v & v

Bonijour,
Mes identifiants VPN sont acceptés, mais la connexion au VPN n'aboutit pas. Pouvez-vous m'aider ?

Merci d'avance

~

Ou vous situez-vous ?

Télétravail

Envoyer

4. GLPI nous averti que la demande a été prise en compte.

Le formulaire a été sauvegardé avec succes !
Elément ajouté avec succes : La connexion au
VPN n'est pas fonctionnelle. (Ticket : 6)
Elément ajouté : Autre probléme

5. Du c6té du support, le ticket est apparu.

Processus fonctionnels - GLPI
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6. Le ticket est bien formaté, et le demandeur est bien indiqué. Le lieu I'est également.
Il faut maintenant catégoriser le ticket, et se I'attribuer.

7. Une fois le ticket catégorisé et affecté, il est temps de s’en occuper. Pour les biens
du test, nous conclurons a un probleme cété serveur VPN.

La connex au VPN n'est nctionnelle. (6)

Processus fonctionnels - GLPI
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Du co6té utilisateur, la réponse apparait, avec une possibilité ou non d’approuver la
solution. Approuver ferme le ticket, refuser réouvre le ticket et le renvoie au
support.

Créé: @ il y a3 minutes par & Maxence MARTIN-PARENT

Le probléme venait de notre serveur VPN. Vous pouvez vous reconnecter, le probléme devrait avoir disparu.

Bonne journée !

Commentaires

Paragraphe

ichier(s) (2 Mio maximum)

Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Ici, le probleme a été directement réglé. L'utilisateur approuve donc la solution.

Créé: (@ ilya8minutes par & Maxence MARTIN-PARENT m

Bonjour,
Le probléme venait de notre serveur VPN. Vous pouvez vous reconnecter, le probléme devrait avoir disparu.

Bonne journée !

linstant par & Bruno LEPRESQUE

nnel, merci !

Le cycle de vie du ticket est maintenant terminé. Le probléme est réglé. Le ticket est

fermé.

Processus fonctionnels - GLPI
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Optimisations apportées a GLPI

Faciliter 'usage aux utilisateurs et au support

FACILITER L’ACCES AU SITE WEB GLPI AUX UTILISATEURS

Nous avons effectué plusieurs mesures pour faciliter 'accés au site web de GLPI

aux utilisateurs :
- L’utilisateur se connecte via son compte AD : des identifiants qu’il connait déja.
- Utilisation d’'une adresse simple et du méme domaine que les adresses mails de

I'entreprise : support.assurmer-assurances.fr
- Mise en place d’une GPO, for¢ant I'apparition d’'un raccourci internet sur le bureau
des utilisateurs, les amenant directement a la page de connexion.

Support IT

FACILITER L’UTILISATION DU SITE WEB GLPI AUX UTILISATEURS

Nous avons également simplifié I'interface utilisateur de GLPI :

- L'utilisateur ne créé pas de ticket. Il remplit des formulaires, précongus et user-
friendly, qui créent pour lui le ticket. |l reste dans un cadre précis, simple et
rassurant.

- L’interface a été épurée. Seulement deux choix sont possibles : Demander une
assistance, et lire les assistances déja demandées.

63 Demander une assistance = Mes demandes d'assistance Yieren R BL B
...> Agences (structure compléte)

Processus fonctionnels - GLPI
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Annexe - Organisation et planning de projet

Comment nous nous Sommes organises pour ce projet

Pour ce projet, nous avons décidé d'’utiliser le service gratuit « Notion ».
Ce service permet de s’organiser soi-méme, ou entre plusieurs membres d’une équipe en
collaboration.
En outre, nous avons utilisé les outils suivants fournis par Notion :
- Le calendrier, pour répertorier les dates de complétion de nos taches :

Planning taches effectuées

E8 Vue « chronologie »

Créer le planning et la répartition Maxence Ezequiel Varela Monteiro 7 av Terminé
Installer GLPI + Procédure d'installation W ce Ezequiel Varela Monteiro Ken 416 > Terminé
Configuration de GLPI 7 — 8 mai 2024 04:00 Terminé
Finitions config GLPI 1 Terminé
Exploration des GPO 1 En cours
Topologie 1 En cours
Proc config GLPI Ezequiel Varela Monteiro 1 Terminé
Proc Install Docker 20 mai 2024 Terminé
Présentation des outils 21n 2 Terminé
Logigramme ticket 21 mai 2024 Terminé

Processus fonctionnels (documents) Maxenc ® Pas co...

- Une liste des taches a effectuer avec I'outil table :

Liste des taches

EB Table

Créer la topologie réseau ASSURMER
Installer docker + portainer + GLPI
Configurer GLPI

Procédure d'installation GLPI
Procédure de configuration GLPI
Faire le logigramme d'un ticket

Effectuer un ticket test + documenter

Rédiger une procédure utilisateur USER-
FRIENDLY

Présentation de GLPI/Docker

Justifier I'usage de Docker (dans la pres)

- La fonction de notes, pour faire des brouillons de procédures et des listes :
*
d

[OK] Installation de
Docker/Portainer/GLPI/PhPMyAdmi
n

Dans |'ordre, on doit installer Docker > Portainer > GLPI.

1. Prérequis
Pour mettre en place GLPI, nous avons demandé au service infrastructure de nous fournir une

machine virtuelle sur I'hyperviseur Proxmox d’ASSURMER.

La machine sera I'héte de Docker. Docker ne nécessitant pas de grandes performances, nous avons
demandé une machine aux performances légeres.

Processus fonctionnels - GLPI
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Liste Agences

Aix-en-Provence
Nimes

Marseille

Hyéres

Béziers
Arles

Nice
Narbonne
Perpignan
Toulon
Montpellier
Avignon
Carcassonne
Saint-Tropez
Monaco
Sete

Albi

Valence

Nous utilisons toujours Teams, comme depuis les premiers projets, pour partager les
documents et permettre la collaboration en temps réel :

p*  Général Pubi

PP + Nouveau

Documents > General

-Projet Pro 5 : GLPI

= Nom
+ Canaux principaux

APS - Config. pos

APS - P
AP

Logigramme.png
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