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Ticketing (niveau 1, 2 et 3)
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Contexte et objectifs

Le Centre Hospitalier du Pays d'Apt dispose d'une Direction du Systéme d'Information (DSI)
chargée de maintenir I'ensemble des équipements et applications informatiques nécessaires
a la continuité des soins et a la gestion administrative de I'établissement.

La présente documentation définit les procédures de gestion des tickets de support
informatique selon trois niveaux d'intervention (N1, N2, N3), en utilisant les outils suivants :

e GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique) : outil de ticketing et de gestion du
parc
e TeamViewer : outil de prise en main a distance des postes utilisateurs

Réception et Qualification des Incidents
La gestion d'un incident commence dées son signalement .

La réception des tickets est constante et doit étre traiter dans les plus brefs délais.
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Outil de ticketing — GLPI



GLPI est le point central du support. Chaque incident génére un ticket horodaté avec un
identifiant unique (ex : 2156). A réception, je vérifie les informations essentielles :

e Nom de l'agent et service concerné
* Nom du poste

® Description du probleme remonté

Analyse de la criticité et priorisation

Dans un environnement hospitalier, chaque incident est évalué selon une grille de
criticité stricte, car une interruption de service peut avoir un impact direct sur la prise
en charge des patients. La priorisation repose sur plusieurs critéres essentiels.

e Nombre d’utilisateurs ou de services impactés

e Services impactés (Urgences, Bloc opératoire, Radiologie...)

e Profilde Uutilisateurimpacté (Médecins, Infirmiers, Cadres de santé...)
e Site ou établissement concerné (Hbépital,EHPAD,...)

e Impactsurla prise en charge des patients

Identification des ressources

Avant toute action corrective, j’effectue une qualification précise de la nature de la
panne afin de déterminer les ressources nécessaires et d’orienter la résolution de
maniere efficace. Cette étape permet d’éviter les déplacements inutiles, de réduire les
temps d’interruption et d’assurer une intervention adaptée.

Les incidents sont classés selon trois catégories principales :

e Panne matérielle — nécessite lidentification du composant défectueux et, le
cas échéant, la commande ou le remplacement de pieces (alimentation,
disque, écran, périphérique, etc.).

e Panne logicielle — implique une réinstallation, une mise a jour, une réparation
ou une reconfiguration du logiciel concerné (application métier, agent de
sécurité, client réseau...).

e Probléme systéeme —lié a 'environnement ou a la configuration du poste ou du
serveur (droits insuffisants, profil corrompu, service arrété, GPO incorrecte,
probléme réseau local...).



Diagnostic et Prise en Main a Distance

Avant d’envisager un déplacement sur site, je privilégie systématiquement le diagnostic
et la prise en main a distance. Cette approche permet de réduire les colts
d’intervention, d’améliorer la réactivité et de limiter les perturbations sur les différents
services, en particulier dans un environnement hospitalier ou la continuité de service
est essentielle.

Contraintes de Sécurité et Confidentialité

Dans un environnement hospitalier multi-sites et EHPAD, la sécurité et la
confidentialité des données sont des exigences majeures. Chaque intervention, qu’elle
soit a distance ou sur site, doit respecter des regles strictes afin de garantir la
protection des informations sensibles, en particulier celles liées aux patients.

Protection des données de santé
Les données médicales sont classées comme données sensibles. Leur manipulation

impose :

e une confidentialité absolue,
e une limitation stricte des acces,
e une tracabilité compléte des actions réalisées,

e lerespect des bonnes pratiques de sécurité définies par 'établissement.

Respect des obligations légales (RGPD & référentiels santé)

Toute intervention doit étre conforme :

e auRGPD,

e auxrecommandations de la CNIL,

e auréférentiel HDS (Hébergeur de Données de Santé)
e aux politiques internes de sécurité

Tracabilité et responsabilité

Chaque action doit étre :

e documentée,



e horodatée,
e associée a un compte utilisateur nominatif,

e conforme aux procédures internes.

Cela garantit la transparence et permet d’assurer un suivi fiable des interventions.

Validation finale obligatoire

Avant de quitter chaque site, je fais systématiquement valider la résolution de
Uincident par Uutilisateur final. Cette étape est essentielle pour garantir que la
solution mise en place répond réellement au besoin et que ’agent peut reprendre son
activité dans les meilleures conditions.

La validation consiste a tester avec U'utilisateur 'ensemble des outils, logiciels et acces
gu’il utilise au quotidien. Cela permet d’éviter la réouverture immédiate d’un ticket,
d’assurer la qualité du service rendu et de confirmer que Uincident est totalement
résolu avant de cloturer Uintervention.

Technicien
LaurentB Matthias
Ricard

Niveau d’intervention

Lors de mon alternance, j’ai eu Uopportunité de mener plusieurs projets, notamment la
mise en place d’un serveur Centreon pour la supervision du réseau et des équipements.
Pour organiser efficacement ces projets, j’ai utilisé Uoutil GLPI, qui m’a permis de planifier
chaque étape, de suivre 'avancement des taches et de documenter ’ensemble des actions
réalisées.



Grace a GLPI, j’ai pu structurer mes interventions, gérer les priorités, assurer un suivi rigoureux
et garantir une tragabilité compléte de mes projets. Cet outil m’a également aidé a coordonner
les différentes phases du déploiement de Centreon, depuis ’analyse des besoins jusqu’a la
mise en production.

Niveau 1

Au cours de mon alternance, j’ai réalisé de nombreuses missions de supportde
niveau 1, principalement orientées vers U’assistance aux utilisateurs. Ces
interventions concernaient aussi bien des problemes logiciels que des incidents
matériels courants.

Parmi les situations les plus fréquentes, j’ai été amené a traiter :

e des probléemes d’affichage (écran noir, résolution incorrecte, double écran non
détecté),

e desdifficultés de démarrage du poste de travail,

e des bugs logiciels sur les applications métiers ou bureautiques,

e des erreurs liées aux sessions utilisateurs (profils corrompus, mots de passe,
droits insuffisants),

e des périphériques défaillants (clavier, souris, imprimante, scanner).

Niveau 2

J’ai également pu réaliser des missions de support de niveau 2, principalement
orientées vers Uadministration des serveurs et la gestion des comptes utilisateurs.
Ces interventions nécessitaient une compréhension plus avancée de Uinfrastructure et
des droits d’acces.

Parmi les tadches effectuées, j’ai notamment réalisé :

e la création de nouveaux utilisateurs dans ’annuaire (Active Directory),

e l’ajout ou la modification de droits selon les besoins des services,

e Llintégration des utilisateurs dans les groupes de sécurité,

e lagestion des acces aux partages réseau,

¢ la configuration de boites mail ou de permissions spécifiques,

e lavérification des stratégies de groupe (GPO) lorsque des restrictions ou
anomalies étaient signalées.

Niveau 3

J’ai également pu intervenir sur des missions de niveau 3, principalement dans le
cadre de projets techniques que mon responsable m’a confiés. Ces missions



nécessitaient une expertise plus poussée, une capacité d’analyse avancée et une

autonomie importante.

Parmil

es projets réalisés, j’ai notamment :

mis en place un serveur Centreon, permettant la supervision du réseau, des

serveurs et des équipements critiques ;

géreé le déploiement de nouveaux switches, incluant la configuration,
Uintégration au réseau, les VLAN, la sécurité et la mise en production;

déployé un serveur de centralisation des logs, afin d’améliorer la tragabilité,

la sécurité et la capacité d’audit du systeme d’information.

Exemple : voici une capture d'écran d'un ticket de niveau 3
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Graphique des ressources de ’hopital grace a 'agent GLPI:
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Exemple de tickets realisé :
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