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Objectif

- Savoir détecter et gérer 'ensemble des incidents d’un réseaux informatique
- creer differents utilisateurs avec des droits spécifiques,

- venir en aide aux utilisateurs

- Faire la différence entre une degradation de services et une interruption de services.




Contrainte

Plugin GLP!

Mise en
relation avec
OCS Inventory

J

Resolution
d’'incients




Déclarer les incidents afin de déclencher
d'un support Techniques.

(;estion Emissions de ticket (Ticketing)
deS Définir des alertes:
InCidentS Alimentation de |la base de connaissances

et une FAQ

Réaliser une analyse des différents
incidents (Classer)




GLPI

* GLPI ( Gestion Libre de Parc informatique)
e Centralisation d'information
* Inventaire (OSC)

* Ticketing ( assistance utilisateurs)

e Gestion administrative et financiére




Démarche

Configuration de GLPI

Installation d ‘un Serveur Web

Installation d’'une Base de donnée Mysq|

Installation de PHP

Installation de GLPI

Suivre I'ensemble des étapes de configuration a I'écran
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 Création de panne dans notre infrastracture

» Emissions de ticket pour signaler les problémes
rencontres

Descriplion de la demande ou de Fincident ©

Descripton

Fichier (2 Mio max) 5 & [ Parcnumr

” Crvveoymr message
! b
./
Elément ajouté avec succks : Blocage de la touche “Retour arriére

Voitre ticket a bien été enregistré, son traitement est en cours. (Ticket 7)
Merd d avoir utilisé notre systeme d'assistance.
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 Correction des pannes rencontre
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SuIvis

Prise en charge du ticket par ot e T S
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* Résolution du tickets

e Alimentation de |la base
connaissances

Jabart 48 soltion
Iype de sokition

nregisirer ¢f ajpuler 4 la base de connassances

.

JaRcriplion

v | Rechereher une solution
v | &
oul'=]
B J U &K Tallepolce = Parngraphe =
A-%-|— ¢ | |

Nous avons tous d'abord verifier pour voir si tous Iels cables
etais brancher. Tous les cables etait ok alors on a donc
proceder a |a verification de la configuration du routeur. Il
manquais la passerelle du routeur sans cella les
comunication etais donc impossible. Donc nous avons du
rajouter la passerelle du routeur

(Achusher |




* Mise en place d'une solution de tickets

» Garantir |'astistance des utilisateur en cas de
pannes

» Gestion du parc Informatique




