L’organisation de la gestion des incidents en BTS SIO

Description du théme

Propriétés Description

Intitulé long Proposition d’une organisation possible d’'une gestion des incidents en BTS SIO
et d’'une gestion des demandes d’assistance et d’évolution.

Formation(s) BTS Services Informatiques aux Organisations
concernée(s)
Matiére(s) SISR1 — Maintenance des acceés utilisateurs

SLAMS5 — Conception et adaptation de solutions applicatives

Présentation L'objectif de cette production beaucoup plus didactique que technique est de
proposer un enseignement progressif de la gestion des incidents en
complément du module SISR1 (que ne suivent d’ailleurs pas les étudiants en
option SLAM) basé sur une mise en situation pratique quotidienne dés le
premier semestre.

C’est aussi l'occasion d’aborder la gestion des demandes (demandes
d’assistance et d’évolution).

Savoirs Savoir-faire
* Prendre en charge la déclaration d’un incident ou d'une demande
d’assistance a 'aide d’un logiciel ad hoc
Etablir un diagnostic et appliquer une méthode de résolution
Remplacer les éléments matériels ou logiciels défectueux ou obsolétes
Restaurer un environnement
Valider et documenter la résolution d’un incident
Gérer les versions d’une solution applicative
Répondre a une demande d’assistance
* Reésoudre un incident
Savoirs associés
» Technologies, techniques et méthodes associées au diagnostic et a la
résolution d'incidents
» Technique de sauvegarde et de restauration d’un environnement
» Gestion des priorités et organisation du temps de travail
* Techniques d’assistance aux utilisateurs

Compétences D1.2 — Choix d’une solution
* A1.2.4 Détermination des tests nécessaires a la validation d’un service
D2.1 - Exploitation des services
« A2.1.1 Accompagnement des utilisateurs dans la prise en main d'un
service
D2.2 - Gestion des incidents et des demandes d'assistance
D2.3 - Gestion des problémes et des changements
D3.2 - Installation d’une solution d’infrastructure
D3.3 - Administration et supervision d'une infrastructure
* A3.3.1 Administration sur site ou a distance des éléments d'un réseau, de
serveurs, de services et d'équipements terminaux
D4.1 - Conception et réalisation d’une solution applicative
* A4.1.6 - Gestion d’environnements de développement et de test
« A4.1.7 - Développement, utilisation ou adaptation de composants
logiciels
« A4.1.8 - Réalisation des tests nécessaires a la validation d’éléments
adaptés ou développés
D4.2 - Maintenance d’une solution applicative
D5.1 - Gestion des configurations
* A5.1.3 Suivi d'une configuration et de ses éléments
D5.2 - Gestion des compétences
* A5.2.1 Exploitation des référentiels, normes et standards adoptés par le
prestataire informatique
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Transversalité Tous les modules sont concernés

Prérequis Aucun

Outils

Un serveur de gestion des incidents configuré et opérationnel disposant a minima
d’'un parc informatique remonté (tant matériel que logiciel) sur lequel vont reposer
les incidents et les demandes : ici GLPI (version 9.1.6) couplé a OCSinventoryng
(version 2.0.5-1.3) sachant que le module d'assistance de GLPI est conforme au
guide de bonnes pratiques ITIL. Les éléments techniques fournis comme les
fiches « techniciens » et « utilisateurs » ainsi que les différentes configurations
opérées sont donc basées sur cet outil.

Mots-clés Incidents demande évolution résolution ITIL GLPI OCSinventoryng

Durée Tout au long des 2 années

Auteur.e(s) Apollonie Raffalli et Cécile Pignon-Nivaggioni avec la relecture de Yann Barrot
Version v1.0

Date de publication |Septembre 2017

Objectifs

Pour les étudiants de premiére année :

découvrir une plate-forme de gestion des incidents et des demandes et en comprendre au fil
du temps I'enjeu pour l'assistance informatique d'une organisation ;

s'initier a la déclaration d'un incident selon de bonnes pratiques (en décrivant correctement
I'incident, en donnant toutes les informations nécessaires a sa résolution, etc) ;

s'initier progressivement aux méthodologies de résolution (avec des actions documentées sur
le serveur de suivi de ticket) et étre convaincu de I'utilité de la démarche ;

s'initier a la déclaration d'une demande selon de bonnes pratiques (en décrivant et justifiant
correctement la demande) ;

répondre a terme a une demande d’évolution ou d’assistance.

Pour les étudiants de deuxiéme année :

participer activement a la gestion des incidents et des demandes d'une organisation ;
comprendre, via les tableaux de bord et une véritable gestion des SLA, l'intérét de cette
organisation et d'un logiciel de gestion de Parc ;

comprendre la place de la gestion d'incident dans la démarche ITIL (version 3) ;

comprendre la différence entre gestion des incidents et gestion des changements.

Les bénéfices de cette approche pratique et progressive sont multiples :

les étudiants se familiarisent dés le début de I'année avec une plateforme de gestion des
incidents quelle que soit I'option future dans laquelle ils vont évoluer ;

Lors de son premier ticket a traiter, I'étudiant appréhende déja les enjeux d’un suivi correct
puisqu’il aura déja joué le role de simple utilisateur et observateur ;

quand les SISR abordent le fond du probleme en SISR1 et les SLAM en SLAMS, ils savent
déja de quoi il s’agit et ont déja été confrontés a quelques problématiques ;

Lors de la configuration des fonctionnalités d’un tel outil en SI7, les étudiants (y compris les
SLAM) ne sont pas perdus et leur esprit critique est d’autant plus aiguisé (les fonctionnalités
qu'ils configurent - ou pas - ont un sens pour eux) ;

de maniére générale, tous les bénéfices inhérents a I'apprentissage progressif par la pratique
et ceux liés au fait que les incidents soient réels.

Documentation fournie :

document 1 : éléments pratiques de configuration ;
document 2 : exemples d’incidents ;
document 3 : exemples de demandes.

Fiches de procédure associées dans des documents séparés :

fiche 1 : exemple de procédure pour l'utilisateur qui va déclarer I'incident ou la demande ;
fiche 2 : exemple de procédure pour le technicien qui va prendre en charge l'incident ou la
demande.
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Scénario de la mise en situation pour la gestion des incidents

A la rentrée en septembre

Le(s) professeur(s) installe(nt), configure(nt) et met(tent) en service un outil de gestion des incidents
comme GLPI (voir document 1).

A minima :
* le type d’authentification est défini (authentification centralisée dans l'idéal) ;
* les différents rbles sont définis ;
¢ les postes des salles du BTS SIO sont remontés ainsi que tous les autres éléments
(imprimantes, points d’acces, éléments d’interconnexion, applications, bases de données,
etc.) ;
* la base de connaissances peut aussi commencer a étre alimentée.

A noter que cette étape n’est a faire qu’une seule fois puisqu'’il sera possible de conserver ce serveur
d’une année sur l'autre.

Les étudiants de premiére année, éventuellement durant la premiére séance de PPE, ont une
premiére initiation a GLPI en tant qu'utilisateur (voir Fiche 1).

Au cours du premier semestre

Les étudiants de premiére année (comme ceux de seconde année) doivent déclarer sur le serveur
GLPI tout incident rencontré en TP et en PPE (hors probléeme spécifique au niveau du TP ou du PPE),
et plus rarement a ce niveau des demandes d’évolution.

Le professeur présent a ce moment-la décide qui prendra en charge l'incident ou la demande au
niveau 1 ; cela peut étre lui-méme, un autre professeur, un étudiant de seconde année ou un autre
étudiant de premiére année déja aguerri. Dans ce dernier cas, l'initiation au rdle de technicien (voir
Fiche 2) doit avoir été faite, éventuellement en autonomie.

Si le professeur juge que cela ne reléve pas de la compétence d’un étudiant, d’'un autre professeur ou
de lui-méme, il fait remonter le ticket a I'administrateur réseau de I'établissement.

Remarques :

e L'incident (ou la demande) doit étre déclaré selon de bonnes pratiques : le professeur reprend
la déclaration systématiquement avec I'étudiant si celle-ci n'est pas correcte.

* L'incident (ou la demande) peut concerner aussi bien le matériel que les applications utilisées.

* Les incidents ou demandes peuvent faire I'objet d'une entrée ou d'une mise a jour de la base
de connaissances et éventuellement de la FAQ'.

* Silincident a déja été rencontré et résolu, le professeur doit inviter I'étudiant a lire la base de
connaissances et/ou la FAQ jusqu’a ce que cela devienne un automatisme.

¢ Au fur et a mesure de 'avancée du semestre, les étudiants de premiére année devraient étre
en mesure d'assurer le niveau 1.

e La résolution peut (doit?) intégrer le temps passé.

Les étudiants de premiére année doivent donc connaitre :
¢ dans un premier temps, la procédure de déclaration d'un incident et d’'une demande et leur
réle précis dans le processus ;
* dans un second temps, les procédures de gestion de ticket, de résolution et de mise a jour de
la base de connaissances et de la FAQ (en faisant bien la différence entre les 2).

Vous trouverez dans le document 2 des exemples d’incidents déclarés, traités et résolus.

1 Frequently Asked Questions (littéralement « questions fréquemment posées »). Dans GLPI, la
FAQ est lisible par les utilisateurs alors que les autres éléments de la base de connaissances ne
sont réservés qu’aux techniciens.
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Au cours du deuxiéme semestre

Les étudiants de premiére année jouent systématiquement les 2 roles :

* |'étudiant qui rencontre un incident le déclare sur la plateforme ;

e sur proposition du professeur, un autre étudiant (voire plusieurs) le prend en charge. Cette
prise en charge peut notamment intervenir dans les modules SISR1 (pour les incidents SISR)
et PPE (pour les incidents SISR et SLAM) ;

« sil'incident n'arrive pas a étre résolu directement par I'étudiant, ce dernier le fait remonter au
niveau 2 au professeur ;

e si le professeur n'arrive pas a le résoudre, il le fait remonter au niveau 3 a l'administrateur
réseau de I'établissement.

Au cours de la deuxiéme année

Les étudiants jouent quasi systématiquement les 2 rbles et notamment le réle de technicien lorsqu'ils
sont disponibles. Cette prise en charge peut intervenir dans n'importe quel module de spécialité.

Dans l'idéal, la prise en charge peut étre étendue aux incidents déclarés entrant dans leur champ de
compétence émanant des autres BTS de I'établissement, voire de toutes les sections selon un
roulement par équipe et conjointement a I'administrateur réseau.

Scénario de la mise en situation pour la gestion des demandes

Les demandes d’évolution et d’accompagnement émaneront la plupart du temps des professeurs et
prendront plus de temps a étre traitées.

Pour les étudiants en premiére année a la fin de second semestre

En fonction du profil des étudiants, des demandes d’évolution et d’assistance peuvent étre générées
par les professeurs et attribuées a un ou plusieurs étudiants de premiére année. Elles pourront étre
traitées dans n'importe quel module (y compris en PPE) voire en dehors des heures de cours.

Pour les étudiants en deuxiéme année

Des demandes d’évolution sur des solutions d’infrastructures et applicatives en production et des
demandes d’assistance sont systématiquement émises par les professeurs en direction d’étudiants et
de groupe d’étudiants et elles sont traitées a raison d’environ 2 heures par semaine :

e en SLAM 5 (cela fait partie intégrante du module) ;

e en SISR3/4/5 selon I'objet concerné par la demande ;

 enSl7 eten PPE;

e en autonomie.

Vous trouverez dans le document 3 des exemples de demandes émises par les professeurs et
le suivi réalisé par des étudiants.

Retour d’expérience sur la pratique (en vrac)

* Cela demande un travail de configuration du serveur assez conséquent en amont et un suivi
régulier.

* Tous les étudiants sont confrontés a des incidents réels = ils sont en régle générale trés
motivés pour les résoudre et assurer un suivi sérieux.

* Tous les étudiants ont été confrontés a des incidents tout au long de leur cursus de 2 ans =
lls sont plus a l'aise sur cette partie lors de I'épreuve E6 (notamment en ce qui concerne les
SLAM qui pour la plupart n’ont pas I'occasion d’y étre confronté lors des stages en entreprise).
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La définition d’entités (facultatif)

Il peut étre utile de définir des entités afin de simuler une organisation réelle avec des équipes qui ont
des responsabilités différentes.

Dans notre cas nous avons décidé de créer 4 entités sous I'entité racine « LLB » représentant notre
établissement :
« Parc_bts_sio
e Local technique_sio : serveurs des BTS SIO présents dans la ferme des serveurs + éléments
d'interconnexion spécifiques aux SIO ;
e STA_ sio: machines et « petits » matériels présents dans les salles dont imprimantes et points
d’'acces.
s Parc_général :
e Local_technique : serveurs (hors serveurs du BTS SIO) + éléments d'interconnexion de la
couche cceur du réseau uniquement gérés par les administrateurs réseaux + Imprimantes ;
e STA_générales : machines présentes dans le lycée (hors salles des BTS SIO) et « petits »
matériels présents dans les salles dont imprimantes.

Remarque : la définition d’entité complique un peu les différentes configurations et notamment I'import

des éléments qu’il faut ranger dans les bonnes entités. Cela peut évidemment se faire
automatiquement via la définition de régles.

L’authentification

Elle se réalise via le menu Configuration / Authentification. Nous avons opté pour une
authentification externe :
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Remarque : les utilisateurs (dont les étudiants) doivent se connecter une premiéere fois sur l'interface
de GLPI afin que leur compte soit créé. lls devront ensuite renseigner leur adresse de messagerie si
celle-ci n'est pas remontée automatiquement via LDAP. Un réle (voir ci-aprés) pourra alors leur étre
attribué (par lot).
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Les réles a définir (a adapter selon qu’on ait des entités ou pas)

Tout au long des 2 années de formation, les étudiants et les professeurs seront amenés a jouer
plusieurs réles (appelés « profils » dans GLPI) :

Utilisateur (voir Fiche 1): ce rdle correspond au profil "self-service” dans GLPI. Il permet la
déclaration d’'une demande d’assistance en tant que "simple” utilisateur, a partir d’'un formulaire
simplifié, son suivi et la validation de la résolution.

Technicien support de niveau 1 (voir Fiche 2) : ce réle correspond au profil "technician” dans GLPI,
il permet de :

e déclarer un ticket a partir d’'un formulaire plus détaillé ;

« prendre en charge et résoudre un ticket que ce soit un incident ou une demande ;

Technicien support de niveau 2 : ce réle correspond au profil "supervisor” dans GLPI, il reprend les
éléments du profil « Technicien » en y ajoutant des éléments de gestion d'une équipe et de son
organisation dont I'attribution de tickets.

Observateur : ce rble correspond au profil "Observer” dans GLPI. Il permet de visualiser (sans
pouvoir modifier) les données d’inventaire et de gestion. Dés le premier semestre, les SIO1 auront ce
profil sur 'ensemble du parc du lycée car ces informations concernent les éléments du contexte dans
lequel ils vont évoluer pendant 2 ans.

La configuration ci-dessous tsuppose que I'on ait configuré des entités sur GLPI :

Profil Qui ? Entité
Super- - . Prof(s) 2
Admin Ce profil dispose de tous les droits responsable(s) LLB (R?)
Ce profil dispose de droits d'administration sur
Admin GLPI. Certaines restrictions pouvant altérer le | Personne
comportement de GLPI lui sont appliquées.
, . Cn SIO1  (étudiants
Ce profil correspond a celui utilisé pour un , " . .
-~ X X . | au fil de I"'année | Parc_bts_sio
- technicien de maintenance. |l a accés a
Technician | .. ; ) . et profs) (R)
l'inventaire en lecture et au helpdesk afin de traiter T
. SI02 (étudiants | LLB (R)
des tickets.
et profs)
Ce profil reprend les éléments du profil Technicien
: i< . , Profs .
. en y ajoutant des éléments de gestion d'une Parc_bts_sio
Supervisor | . L o SI02 (selon un
équipe et de son organisation (attribution de (R)
. roulement)
tickets...).
Ce profil correspond a celui que l'on pourrait
. donner pour un service de Hotline. Il permet de
Hotliner .- . X : , Personne Personne
saisir des tickets et de les suivre mais pas d'en
étre en charge comme peut I'étre un technicien.
Ce profil dispose de droits de lecture sur toutes les
données d'inventaire et de gestion. Au niveau de BTS SIO (profs
Observer | l'assistance, il pourra déclarer un ticket ou s'en 1 P LLB (R)
; . ) o et étudiants)
voir attribuer mais ne pourra administrer cette
rubrique.
Ce profil (profil par défaut) est le plus limité, il
Self- . ) X N
. dispose d'une interface simplifiée. Il pourra
Service . . . L Tous LLB (R)
déclarer un ticket, y ajouter un suivi, consulter la
FAQ ou encore réserver un matériel.

2 R pour « récursif » : le profil s’applique également aux sous-entités.
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Gestion de groupes

Des groupes d’utilisateurs peuvent étre constitués (menu Administration — Groupes) et un ticket peut
étre affecté a un groupe mais cela génére des problémes :
* les techniciens ne regoivent pas de courrier électronique d’alerte de nouveau ticket et de
Suivi ;
* dans la liste des tickets, les noms des techniciens affectés n’apparaissent pas ;

* les tickets ne sont pas comptabilisés dans le tableau de bord des techniciens concernés
(plugin « dashboard »).

Configuration de la messagerie électronique

Activer "Suivi par courriel" et
Menu Configuration/Notification Hotifications /configurer le service.
Configuwration des sulvis par courriels

Maodales de motificationa

Hotifications

Configuration des catégories
Pour les tickets

Les catégories vont étre définies par les utilisateurs (et pourront étre modifiées par les techniciens).
Elles sont volontairement simples, par exemple :

* Acceés a Internet

* Logiciels

e Matériels

e Autres

Pour la base de connaissances

Les méme catégories que les tickets peuvent étre créées (avec éventuellement des sous-catégories) :
* Accés a Internet
* Logiciels
o  Systémes d'exploitation
=  Windows7/8/10

o Développement

= C#
° Appl.i.(.:atifs

= LibreOffice
° Ser\;i.c.:es

= Apache

| |
e Matériels
o Solutions techniques d'accés
o Serveurs virtuels
o Serveurs physiques
o Réseau
= Commutateurs
L]
o Imprimantes
o Caméras
¢ Autres
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Gestion des gabarits de tickets

Les formulaires de déclaration de tickets s'appuient sur le gabarit par défaut fourni par GLPI qu’il peut
étre intéressant de personnaliser (pour notamment ajouter ou supprimer des champs). Par exemple,
un gabarit « Demande d’assistance LLB » a été ajouté via le menu « Assistance » :

puis associé a l'entité « LLB (et aux sous-
entités) » a partir du menu Administration—
Entités (onglet « assistance » de I'entité
sélectionnée).

Il permet notamment le masquage du champ « Observateur ».

Plugins intégrés

Les nombreux plugins sont listés et décrits ici : http://plugins.glpi-project.org

Plugin OCSInventory NG

Plugin nécessaire pour synchroniser le parc avec celui remonté sur OCS Inventory NG. Nous avons
da créer des regles spécifiques pour I'affectation aux « bonnes » entités sachant que 'on peut réaliser
cette affectation par lot aprés coup.

Plugin Fusionlnventory

Plugin nécessaire pour la remontée des éléments d’interconnexion. Il permet éventuellement de
s’affranchir d’OCS Inventory NG.

Ces 2 premiers plugins ont été largement documentés dans la production « Inventaire et gestion d’un
parc informatique » : http://www.reseaucerta.org/content/inventaire-et-gestion-parc-informatique.

Plugin Web Applications Inventory

Plugin qui permet de référencer les applications web développées et/ou gérées par la section avec
ses principales caractéristiques (type de serveur Web, langage, etc ...).

Remarques:
* Une application web étant un élément du parc, elle est gérée via le menu Parc — Application
Web.

* Une application peut (et doit) étre associé a un serveur du parc.

* Des incidents ou des demandes peuvent étre associés a une application web.

* Le plugin nécessite la création de catégories pour classer les différents types d’applications,
par exemple « gestion des compétences » pour l'outil « SuiviSIO » permettant le suivi de
I'acquisition des compétences des étudiants de BTS SIO ;

« |l faut modifier les droits des profils pour ce plugin via le menu Administration — Profils —
onglet « Application Web » du profil sélectionné :

o technician : lecture, lecture et mise a jour de notes, associer a un ticket ;

o supervisor : lecture, mettre a jour, créer, supprimer, lecture et mise a jour de notes,
associer a un ticket ;

o observer : lecture, lecture de notes ;

o self-service : associer a un ticket.

Il est également nécessaire de modifier les droits du module « assistance » pour les profils Super-
Admin, Supervisor et Technician afin qu’un ticket puisse étre associé a une application web (menu
Administration — Profils — onglet « Assistance » du profil sélectionné).
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Dans la partie « Association », cliquer dans la case « Matériels associables a un ticket » pour faire
apparaitre la liste des catégories de matériels non encore associables a un ticket, sélectionner
« Application Web » (et « Base de données », voir plugin Database ci-aprés) puis sauvegarder :

Libsiis drp
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Il est ensuite nécessaire de se déconnecter puis de se reconnecter pour que les modifications soient
prises en compte.

Il ne reste plus qu’a créer et intégrer les applications via le menu "Parc” — "Application Web”.

Plugin Databases

Plugin qui permet de référencer les bases de données avec leurs principales caractéristiques (moteur,
type, etc ...).

Remarques

Une base de données étant un élément du parc, elle est gérée via le menu "Parc” — "Base de
données”.

Une base de données peut (et doit) étre associée a un serveur du parc.

Des incidents ou des demandes peuvent étre associés a une base de données.

Le plugin nécessite la création de catégories (qui pourraient étre par exemple les mémes que
pour les applications web) et de types (relationnelle, nosql, ...).

Il faut modifier les droits des profils pour ce plugin via le menu Administration — Profils —
onglet "Application Web” du profil sélectionné :

o technician : lecture, lecture et mise a jour de notes, associer a un ticket

o supervisor : lecture, mettre a jour, créer, supprimer, lecture et mise a jour de notes,

associer a un ticket

o observer : lecture, lecture de notes

o self-service : associer a un ticket

Il est également nécessaire de modifier les droits du module "assistance” pour les profils
"Super-Admin”, "Supervisor” et "Technician” afin qu’un ticket puisse étre associé a une base
de données (menu Administration — Profils — onglet "Assistance” du profil sélectionné (voir
explications dans la description du plugin "web applications” ci-dessus).

Pour pouvoir rattacher une base de données a une application web (et vice versa), il faut
modifier le fichier glpi/plugins/webapplications/inc/webapplication.class.php en remplacant la
ligne :

static $types = array('Computer’, 'Monitor', 'NetworkEquipment', 'Peripheral’, 'Phone’,'Printer’,
‘Software', 'Entity’);

par :

static $types = array('Computer’, 'Monitor', 'NetworkEquipment', 'Peripheral’, 'Phone’,'Printer’,
‘Software’, 'Entity’,'PluginDatabasesDatabase’);

Il sera ensuite possible d’associer une base de données avec une application a partir des
onglets (une seule de ces manipulations suffit) :

o« Applications web » disponible dans les caractéristiques de chaque base de données ;
o« éléments rattachés » disponible dans les caractéristiques de chaque application ;

Il ne reste plus qu’a créer et intégrer les bases de données via le menu "Parc” — "Base de données”.
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Plugin Dashboard

Ce plugin permet d’élaborer des statistiques a partir des tickets et fournit différents tableaux de bord

avec des graphiques.

Exemples de graphiques obtenus a partir de ce plugin (en tant que « super-admin ») :

Tickets

: F & & & L Lo A0S
§f & F & F § &£ F & §F &

B Ouvere (Ga) @ Résclu (5350 0 en retard (4 8 Clos (53)

Nombre de tickets par statut pour chaque

mois sur la période 01/2016 — 05/2017.

Le survol sur un point du
graphique permet d’afficher
le nombre de ticket par état
pour le mois, par exemple
pour décembre 2016 :

\
Nombre de tickets par état pour

chaque mois sur la période 2016 a
05/2017.

Tickeis

Le survol sur une barre
du graphique permet
d’afficher le nombre de
ticket par état pour le 23
mois, par exemple pour

1 1 1
février 2016 : |—| . . .
[ o
Feb-18 “&xﬁx‘{f&%{f&{*-ﬂﬁ{‘ﬁ
ncident: § (53%) { g:h & tﬁ? & HF.' -E'Jf & ki ..gﬁ" lﬁ-!" Y
Demande: ¥ (5% W aa~ o o F o+
14139
@ ingident @ Demande 0 Prolléms
2 -4 RE%]
G- 240 }

LR B P B
Ty

Bod L3N

B

2 -{ B}

&= [ B

Répartition du nombre de tickets en
fonction du temps de résolution.
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Document 2 : exemple de tickets d’incidents

Remarques :

* Les exemples ci-dessous sont issus de I'outil GLPI en production au lycée Laetitia Bonaparte,
les noms d’utilisateurs sont volontairement remplacés par sio1-slam, sio1-sisr, profsio, etc ...

e Les roles ont été ajoutés sur chaque image.

* La validation de la résolution de ces tickets (et parfois les étapes intermédiaires) n’est pas
toujours intégrée dans ces extraits.

* Les types d’éléments (suivi, tache, document et solution) constituant I'historique de traitement
d’un ticket sont mis en évidence par des couleurs (voir Fiche 2 pour plus de détails) :

®  suivi #  Tache B Document v Solution

Ticket émis par un étudiant de premiére année en option SLAM :
Darnigra Date

15 Titre Enilie Bt e vairure PN
2 Ordissbeur fige sans raisons spparentes sur Ubunie 15.04. LLB > Parc_bhs_sho > i Cos IR EE-09-15 DOIE-0d-21  Moyennee
STA_sho 10:37 16:33
Tichoat - I0 ; 30 (LLA > Parc_bes_sdo > STA_sia)
o Date g TOIG04-21 1T
Temps de prize Temps de
an change rédaluticn
Dernldre " B ;
Par whol-glam endificaiian  SULETES 1007 par profalo
Date do - Dakg do “ ¥
ot I1G-0E-2] 146 54 M % 20160473 51 2%
Type Incident Canbgarike* Rl
Statut S Te—— Seurcedels .,
Urgence Mg Walidatios R noasmit b vildabion
Impsct Flrpen Ligu® .11
Priaritd Moparng  ® ?hm" CEthraiow | @
Actour Demardeur « Obisrvalenr - Abtribud & =
& giot-alam & akol-aier
Titre® il Tae 250 FSof BSOS ENNEs Sul Uailu 1508
" Lordinatour 15 60 la salie 300 fige unigusment wor Ubonts 1504 wama reiscrn spparentes. Aujourd had le 75007118 Norndinsiows 3 Nigé & plonisurs
Description seperien. [0 8 O0R €1 065 IeebE £ i Maul b EORPAaeTEr it Thent oL Diurvier b Piulinier., HibhD
Résolution du ticket par un étudiant de premiére année option SISR :
Historigue des actions :
L T QR B rennbe, 1 i peabiire e dore Domige {E'-“:”"“"'-": 16: 348
4 (ﬁ
¥
Vol tedSat. i i e
{tech nkel)

(%) 038-08.21 18:00
(ﬁ\ Ejli.-ujhmbhhulﬂmm.um\_n:wirﬂlnh‘rh
. .

L FashEpa o] (SRR Oes D et R e L et Save

mizl-ming EINFWEH
flech mivl]
@i':'.ﬂ- D20 18151 Rrppad Gy reobnd
™~ Ordinatewr fege sans Faisons apparentes sus Whisntyu 15,04,
Vst §8 08 b Sale 10T e whdun=en? fud Uty 15,08 4855 rpdons asertalel
v Aagiorrd Tagi b TLIGARRCT 6 Fordrabir & figd b ploaibors repraes.
o 1l & dofe pu ded Froete of il fauk o roddmamer puar b it
{(dersandaur]
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L’élément de la base de connaissances cité avait été alimenté par un autre étudiant de premiere
année option SISR lors d’'un incident similaire :

Catbgoris : Logicials > Systimes daxplaitatisn > Ubunitu

Sujet
Contenu
Sortir ks carto TRAIDLA GT XM ot conracter Nicren aves b carte intoma b ls carfe mdve "Tobei{R] WD Graghecn™. Probidms 2o compatibalitd sntre

ittt {504 o b carte WVIBER.

Pbdscteur & alo1-2iar

33 vues
Créé lo 2016-04-1%5 17:07
Dernbbre mise & pour b 2006-04-27 14,79 Cux dbivant Falt parthe da la PAG

Historique de traitement d’un ticket émis par un étudiant de premiére année option SISR et résolu par
un professeur :

Hiztorigue des sctions :
(&) 20180037 omn1 - i
i
#lol-aiar [demandeur)
_ E}HMEI.H =
P
o T () 23080024 20201
ElMOrs-51-2¢ 1800 = MPE-01-08 1830 g
fech niet)

(B 101e-00-75 1ecaa

shol-sisr [den

Historique de traitement d’un ticket émis par un étudiant de premiére année au premier semestre et

résolu par 'administrateur réseau :
(5 36078207 1008

S Pbin [1PES Aivd

w._ﬂ-—-ﬁu__-“ O ES R
-

L 8 DT B4 DORIE G PEAMRIMRRE B mradrd, PR L TR G ra (B saa 01k b3

“m i @
s rvrEg ATy

s probib (D) saave0013 19:08
L
F-h_:._::ﬂﬂrl

B P MR Pred]

haor1-12 29017

uiill [Semardi
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Résolution par un étudiant de seconde année option SISR d'un ticket émis par un étudiant de
premiére année au premier semestre :

O aote-17-04 1ot ;
g = =
i jemangeurs
{51 20065300 LEAT
LL-FE TS
Wk s

Historique de traitement d’un ticket sur un bug applicatif émis par un enseignant et résolu par un
étudiant de deuxiéme année dans le cadre du module de SLAM 5 :

(Drote-r1-18 1m0

sl jdrmusdeur

* L intetegisire. sip (appscationrp] Elmm 12:28
sedalam
fanch ]

e g 47 G ichins InEERGUTE DB e | Dauirear 1538
mmEmsmsa O

1 P O e ek riwl}

o o et e T o Wi e ET-2E-11 1M
_-n-.l_-n*ﬁ“.ul-'ﬁ—-- # m
g by wi fofiagaioe. phg gul e fat mal.

@wlm" w“ _
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Document 3 : exemples de tickets de demandes d’évolution

Demande d’évolution rédigée par I'administrateur réseau pour une application lui permettant de gérer
les clés de licence Microsoft utilisées sur le parc informatique du lycée :

Tieket « ID : 33 {LLE » Pare_gbntrsl » Local_technigue)

" hl Pl RLT-F-TT] =
Temgd de pride a Temps di —— ) -
n charge o réssiuticn ' L
par ersr—— D L]
Bate de
I
dnciut o i =
Tyee Domarde = Catbgaria® Logcisly + S+ Fh
SAakuk Rducly mll:'- Heipdeak v D
Iingehee Mayoree - Walidalies Aspephbe v
Impact Magen = L™ [ 1
Ty recierche Deempdts
Priceits P mm" i .
Agplacatian Vet | Bskays - 3 @
Apphiation Wt ¢ Makay_de - D6
Aetewr Demandawr « Observateur - Attribud d -+ §
& dlenic ibrau i teaddenin < (0 = & Edalbm
Titre* v i fmryie i i Pyl OO
L sppicaraor da paion den cida de | i i Mg s s by ol el e iy . e da e 5T pour e naalemy
r -

e oy W
l!ﬂmm;h oy BT pews oy O eirdowns § prodesssecrred
Desciptign® T Do gtk Berud B v ik 1 0 i) it (s Wl . w113 O el i . Bt el o e e
L

L PR R (o P [T L AT G ' (g, mcudh - | g O P Wikeps

Extraits de la résolution de cette demande par un étudiant de deuxiéme année option SLAM :

{0 r26-10-37 BEnar

lLnn Bichigrs suivant ont il sodifde o "posh” e githob - ra

i e b S W b, T ey Sl P
slad-tlam [tech nivl)

(=] Aont e e mosrerien paget [HTOPSINE g €6 QRETEIS Do), I O EETRERT TS Y

PR phe v o bt B e e O Jedeter i %, mesdfer tu tugsreer].
TS, i w3 [rmeiive S8 vinfupr PRGN dut [ON 8 CROBR (RS, SOPMEROn o
mexification ) wr la page gewtDS.php pour L] et
[T p———— L
- R AT

[ Miication den Sonction [page SaectionDA) qui rbcspivan es chds wor i baga # (0 70162037 20:30

e Qe rabe i Fadeeet pun DS D Sersibied sduuebean sl be S e TG dedtaed
e

N s O
£15 minsted [E12016: 10-04 12205 = 0181004 12:20

AL R T
[ Pebagbratons i ekt Sirori KV Sur (05, BL =it 1 B0 e B Dok e {0 5000 52058
donsden. puin paraméirege do Retbearn.
Ehrd seurer (6\
L
AL R P
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Traitement de la demande d’un professeur résolue par un étudiant de premiére année option SISR :

(D) 2218-08-22 10:38

Sodution spsnuie &
Mg
prolila
e rmred L
du noreper dasa be local lechnigue.
1S miges
Prowrraos & dd sl s i
Rt B rervnss rork pEeTre e, e L S umebation
AR i, d LS

rnmm s by pervepr 5 Faice du ool dinstailation,
IS e

e ikErfatn Be MASEgETEnt o I tervhs afe SElaler
B30 it

{E) 2006-00-18 1342

(D) 23080420 00200

S

syl abir (Bee nhet)
(T} 2280423 0152

)

akdlmbad (ech nkrl]

(T 2e08-04-20 11:54

&

siat-sinr (Sech nivl]
(T} 80020 11242

&

shot-ainr (Bech nkel)

Résolution par un étudiant de premiére année option SLAM d’'une demande d’évolution faite par un

professeur :

FR00 37 18: 00
E. S et ra

P

e AR 300 & 408 M [y pibce
B rarmes  minater

¥ bl et i (BRI TR

i

i wo b ook, Tad remargud gu'l me ek un etliaakesr gl cormepond b un
s P ook B,

par el 5 ol dnng b Fadruramrate risag, un IHANES O DS & ol

perret da rhaluer men fesky

iii

2

Bu code e, mar
5 misted

{5} 300 woin1 3 055

prafuis
(ddmiandeiun

(Dh201 70337 1133

o)

wbatalam ech rivi)

(D) 2070327 11:30
(T} raar--13 omds

S

(D) 70327 11223

&

B e [eph Al
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