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BTS SERVICES INFORMATIQUES AUX ORGANISATIONS SESSION 2026
ANMEXE & : Attestation de présence en entreprise

o la LA

AFP Pays
E‘ﬁﬂ:‘wﬁ weRcuel ATTESTATION DE PRESENCE
- E:':'“_ Bouguenals Cater

'_i.l"" + 741 02 84 1330 y 61

| LnBaDRITAIE - | gyu: fan 364 204 (00
| BRREEE | gar itk

DRGANHISME D°ACCUEIL
Nom ou dénomination sociale : RETRAVAILLER DANS L OUEST oo e

Adresse - 8 impasse de Belgigque 44 300 NANT E S et e e e e e m e e e

certifie que

L'APPRENANT
Mom - MAMACH e Pranmom - THOUWEM e
Né&{e) Ie : 04 { 04 § 2006 Sexe:F[] MX

Adresse 6 avenue du Ruisseau dd 300 MAN T E S e e et e e e e e e e
gl S T i e R T Ol 0P T B g = g oty U == 1 SO
APPREMANT(E) EN BTS Services informatiques aux organisations

Option [ sisr [ sLam
AU SEIN DE (nom de Forganizme de formation) : RETRAVAILLER DANS L'OUEST
FAB ACADEMY du péle formation UIMM -2 RUE DE L'HALBRANE-44344 BOUGUENAIS ...

a effectué un stage prévu dans le cadre de ses études

DUREE DU CONTRAT
Dates de début et de fin du stage : Du 02 /0972024 au 3170872026

Représentant une durée totale de 24 mois.

La durée totale du stage est appréciée en tenant compte de la présence effective de La ou du stagiaire dans 'organisme, sous réserve des drois 3
conges et autorisations d"absence présus 3 l'arficle L 124-13 du code de ['Sducation (art. L 124-13 du code de I'education). Chaque période au meins
ggale 3 7 heures de présence cOMSECUtVES OU NON 2S5t CoNsiientss comme Squivalents 3 un jour de stage et chagque peériode au moins egale a 22 jours
de presence consecutifs ou non est considérse comme aquivalents 3 un mois.

MONTANT DE LA GRATIFICATION VERSEE A L’APPRENANT

L'apprenant a pergu un salaire pour un montant total de 785 88€/mois du 02/09/24 4 01/09/25 puis
950.65€/mois du 02/09425 au 31/08/26.

L'amestagon est indispensable powr pouvolr, Sous résenve du

versement o une cofisation, faie prandre en compte [z formationdans  Fait @ NANTES le 13701/ 2026

les droits & refraife. La kgislstion sur les refraifes (Tof n*2044-40 gu . i X

20 jamvier 2044) owre aux apprenants dont la formaton a &é  Mom, fonction et signature de la personne representant de
gratifié la possibiite de faire valider celui-ci dans Iz limite de dewr Forganisme d'accueil

mimestres, sous resenve ou versement dune cofisafion. La

demande est & faire par I'apprenant dans les deux années suvant CHARRIER Héléna, Directrice générale
Ia fin de la formation ef sur présentation obligatoire de Fatesaton

mentionnant Iz durée foiale du sfage ef e moniant fofal de ja RETRAVAILLER DHNE L'OUEST
gratification perpue. Les informitions précises sur ks cofisafion a i H‘ n

verser & sur fa procegure 3 suivre sonf & demander suprss ot a Ilummsa: -E'IH.- Wl
Securie socizle [code de fa Sécuris sociale art L 351-17 — code de 4'1331 -1.IJ"4 ]H&:] r
feducation art D126 - BIRET o0 a0 001 28
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BTS SERVICES INFORMATIQUES AUX ORGANISATIONS

Tableau de synthése des réalisations professionnelles

SESSION 2026

NOM et prénom : MANAC'H TITOUAN

N° candidat : 02542581894

Centre de formation : FAB'ACADEMY

Option :

B SISR 0O sLAM

Adresse URL du portfolio : https://titouan.manach.formation-esiac.fr/

Répondre aux | . a Mettre &
Compétences mises en ceuvre Gérer le incidents et aux ri:""’c"::n Travailler s | isPosition des | Organiser son
patrimoine demandes L ona " | | utilisateurs un | développement
5‘ informatique | d'assistance st | . 9_"' :Im mode proje service professionnel
= @évolution rganisa informatique
2 2 g3 " :3 F o - . 5
= ¢f § 5 = g =% @ g s 2 4 s 2 E
g ¢35 & £ g 3 F o3 g & s & £
z i ¢ 3 i £ | EE f g £ 3 - f.3
= 2t § % g EE & BE 2 % g 5 2 = 248
3 IR ETHER R R 3.3 5.5 s2d
8 g3 SEL| Eg oy 2R B % =% A4 jit
3 TEx EEE H] g FER T 228 geE i
£ E5oi.208| figp | Esls.BE| 35 332 -
£ £ g-E| BELS shEezad 283 §358 fEtE
= Bg3 SEE 5278 $E3 gEe FEE
F £ §ei| I8 U H a3t i%: tE!
-3 3 g3%) gL 2R § g ite ;* a8s
s g-g| EE 3 5 § 2 i3 F 333
§ 2 Eg| ip ¢ sy © 3 53 i H 5 &
3 g g g 58 & =g & 3 : £ P ge
Fd & e ® 5 Y 2 3 ¥ B =
Z & £ £ gk Br ok oz 5 2 ER 5
Réalisations professionnelles . g 2 D 85 & 8 £ B g £ H
(intitulé et liste des et 2 £ B 8 % 2 g g T2 2
-s T . B B T
é ion en cours de formation
Mise en place d'un hyperviseur de type 1 2024-2026 X X X
Mise en place d’'un cluster RDS avec AD, partages réseau et un serveur de fichier 2024-2026 X X X
Installation et configuration d'un serveur GLPI avec déplolement d’agents et Intégration Active Directory 2024-2026 X X X
Déploiement d'un serveur Active Directory (AD) et Windows Server Update Services (WSUS) 2024-2026 X X X
MAQUETTE OASIS — Mise en place d’un serveur AD + DHCF + DNS + GLPI + NEXTCLOUD 2024-2028 X X X
MAQUETTE OASIS — Mise en place de Vians et hyperviseur de type 1 (switch /RODC /Relais DHCP /cluster serveur web WORDPRESS HA) 2024-2026 X X X
Mise en place du VLSM, OSPF, DHCP centralisé, DMZ avec ACL, syslog et SNMP sur Cisco Packet tracer 2024-2026 X X X
Création d'un site web intranet + portfolio 4 I'aide de Wordpress. 2024-2026 X X X
Mise en place veille technologique 2024-2026 X
5 en milieu p i ‘en cours de premiére année
SFTP : OpenSSH 2024-2025 X X
des impr (Site interne, , Serveur d'ii ion, Creation de pilotes, Création certificats) 2024-2025 X X X X
NAS : Systeme d'exploitation TrueNAS pour partage SMB 2024-2026 X X
Seript PowerShell © locales d 'WEB + Création de compte local + Création Importation,exportation de certificat 2024-2025 X X X
Nettoyage de disques avec solution de cryptage 2024-2025 X
systémes (WinPE + Fichier de réponse + Master d'image) 2024.2025 X X X X
Brassage de baie informatique 2024-2025 X X X X
Assistance aux utilisateurs : Création et mise en place de session utilisateur 2024-2026 X X
Création de compte utilisateur, Attribution des acccas et mise en place de session : Microsoft Azure, Entra st Contréleur de domaine 2024-2025 X X
Création/Modification de procédure 2024-2025 X
Gestion du parc Informatique 2024-2026 X
e en milieu p i en cours de de année
MDT/WDS : Autonome (DHCP) 2025-2026 X X
Intune ret du parc des 2025-2026 X X X
GLPI : des tions mail, du ire, de la création des profiles/groupes) 2025-2026 X X X X
Mise en place du réseau (AP, Switch, Brassage prises) 2025-2026 X X X
sites (Répa PCe PC + Configuration de 2025-2026 X X X
Mise en place de la softophonie avec WebEx 2025-2026 X X X
Assistance aux utilisateurs 2025-2028 X X
Création/Modification de procédure 2025-2026 X
Gestion du parc Informatique 2025-2026 X
Création de compte utilisateur, Attribution des acceés et mise en place de session : Microsoft Azure, Entra et Contréleur de domaine 2025-2026 X X
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1. Introduction
1.1  Présentation

Bonjour, je m'appelle Titouan Manac’h etj'ai 19 ans.

Depuis le college, j'ai toujours été passionné par les technologies liées a informatique et a la
robotique. Pour donner suite a mon intérét pour ces domaines, j’ai donc effectué mon stage de
3 3 Ecole Centrale Nantes, qui est une école d’ingénieurs reconnue pour son excellence
académique.

A la suite de ce stage, j’ai choisi la filiére technologique STI2D, spécialité SIN (Systémes
d’Information et Numérique), afin d’explorer Uinformatique et la robotique. Cette formation m’a
permis d’acquérir des notions en réseaux et une base solide sur les systemes numeériques. Elle
m’a également appris a travailler en équipe sur des projets techniques, et m’a conduit a
l’obtention de mon baccalauréat technologique au sein du lycée Gaspard Monge - La
Chauviniere a Nantes.

Apres 'obtention de mon baccalauréat STI2D, spécialité SIN, j’ai souhaité poursuivre dans le
domaine de Uinformatique, en conservant un équilibre entre théorie et pratique. J’ai donc intégré
un BTS SIO (Services Informatiques aux Organisations), option SISR (Solutions d’Infrastructure,
Systemes et Réseaux), a la Fab’Academy, en alternance. Ce format correspond parfaitement a
ma maniére d’apprendre, en me permettant d’appliquer concrétement les notions vues en cours
tout en développant mes compétences en entreprise.
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A travers cette alternance, je vise @ me spécialiser dans plusieurs domaines clés tels que le
support aux utilisateurs, la mise a disposition de services informatiques, 'administration des
systemes et réseaux, la conception et la gestion d’architectures réseaux, ainsi qu’a la
compréhension des enjeux liés a la cybersécurité.

1.2 Remerciements

Au terme de ces deux années au sein de Retravailler dans ’Ouest, je souhaite exprimer toute ma
gratitude pour U'expérience professionnelle particulierement enrichissante que j’y ai vécue.
Grace a ’laccompagnement attentif de 'équipe, j’ai pu consolider mes compétences
techniques, découvrir des environnements complexes et gagner en autonomie. Leur expertise et
leur disponibilité ont joué un role essentiel dans ma progression.

Au-dela des aspects techniques, c’est la dimension humaine qui m’a profondément marqué. J’ai
eu la chance d’évoluer dans un cadre de travail bienveillant et stimulant, ou Uesprit d’équipe, la
coopération entre les services et la convivialité sont au cceur du quotidien. Ces échanges et ces
moments partagés resteront parmi mes meilleurs souvenirs.

Je tiens a remercier chaleureusement mon maitre d’apprentissage, William André, dont
I’encadrement et les conseils ont été déterminants tout au long de mon parcours. Je suis
également reconnaissant envers mon collegue, avec qui j’ai collaboré au quotidien et qui m’a
beaucoup apporté par sa disponibilité et son sens du partage.

Je tiens également a remercier mon formateur Olivier Chiron, pour ses explications et son
soutien, j’ai pu apprendre avec confiance et avancer bien plus que je ne l'espérais. Je vous suis
vraiment reconnaissant.

Cette expérience a largement dépassé mes attentes. Elle a confirmé mon choix de carriere dans
le domaine des systemes et réseaux, tout en posant des bases solides pour la suite. Je remercie
I’ensemble de ’équipe pour leur accueil, leur bienveillance et leur engagement envers ma
formation. En espérant garder le contact avec Retravailler dans 'Ouest et, peut-étre, collaborer
anouveau a l’avenir, je vous adresse mes plus sinceres remerciements pour ces deux années
précieuses et formatrices.

Cordialement,

Titouan Manac’h
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2. Présentation de mon entreprise

2.1  Qui est Retravailler dans I'QOuest ?

Retravailler dans ’Ouest est une association fondée en 1974 par Evelyne Sullerot, initialement
pour faciliter 'accés des femmes au monde du travail. Au fil des années, elle a étendu son
action a un public beaucoup plus large : hommes, femmes, jeunes, seniors, personnes en
situation de handicap, demandeurs d’emploi, salariés.

Elle fonctionne comme un organisme de formation et un Centre de Formation d’Apprentis (CFA),
accompagnant les personnes dans la gestion de leur parcours professionnel, qu’il s’agisse de
reconversion, de montée en compétences, d’orientation ou d’insertion dans 'emploi.
Retravailler dans ’Ouest dispose d’un réseau de plus de 50 centres de formation répartis dans
les régions du Grand Ouest (Pays de la Loire, Bretagne, Normandie, Centre-Val de Loire,
Nouvelle-Aquitaine).

L’association est aussi engagée dans une démarche forte d’inclusion, elle veille a ce que ses
locaux soient accessibles aux personnes a mobilité réduite, sensibilise son personnel, adapte
ses outils pédagogiques et propose un accompagnement spécifique des le premier contact
pour les personnes en situation de handicap. Enfin, elle est réputée pour son innovation
pédagogique, adaptant ses méthodes aux évolutions technologiques, aux nouveaux modes
d'apprentissage et aux besoins des générations actuelles.

2.2 Que fait Retravailler dans I'QOuest ?

Retravailler dans 'Ouest propose un large éventail de services pour accompagner les personnes
tout au long de leur vie professionnelle : orientation, reconversion professionnelle, insertion ou
réinsertion dans ’emploi. Elle délivre des formations certifiantes, en continu ou en alternance
(CAP a Bac+2 notamment), et facilite la montée en compétences des salariés.

L’association met en place des bilans de compétences personnalisés, qui permettent de faire le
point sur les compétences, les envies ou les projections professionnelles, avec un
accompagnement adapté (individuel, mixte présentiel/distanciel). Elle propose aussila
Validation des Acquis de UExpérience (VAE) pour valoriser les compétences déja acquises, et
des formations métiers (ex : assistant ressources humaines, secrétaire comptable, etc.).
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2.3 Carte des territoires de Retravailler dans I'Ouest
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2.4 Les chiffres clés de 'année

° Plus de 49 000 personnes accompagnées en formation ou retour vers 'emploi.

. Plus de 1 600 salariés accompagnés dans leur montée en compétences.

. Plus de 50 centres de formation dans le Grand Ouest.

° 355 apprentis ont été formés en alternance.

° Environ 72 000 personnes accompagnées par an pour formation ou retour vers 'emploi.
° Entre 250 et 300 salariés d’effectif salarié global de ’'association.

° Plus de 50 ans d’expérience dans le domaine de la formation.
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2.5 Organigramme

ORGANIGRAMME - 2025

DIRECTION

SERVICE INFORMATIQUE
Technicien Responsable Assistant Informatique
Systémes et Réseaux Informatique (Alternance)

REFERENTS INFORMATIQUES

2.6 Présentation de mon maitre d’apprentissage

Mon maitre d’apprentissage s’appelle William André. Il a fait ses débuts au sein de l’association
Retravailler dans ’Ouest en tant qu’alternant, puis est devenu par la suite Technicien Systéme et
Réseaux pendant 8 ans, et occupe actuellement le poste de Responsable Informatique depuis 2
ans. Il est diplémé d’un BTS Informatique de Gestion dans une des écoles du réseau RISE
(Réseau des instituts supérieurs de Uentreprise), et d’un titre d’Administrateur Systeme et
Réseaux a UENI.

10
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3. Missions realisées en organisation

3.1 Mes taches quotidiennes

Taches Quotidiennes

B Mise en ceuvre de projets
B Support aux utilisateurs
B Gestion Comptes/Acces utilisateurs

B Administration du parc informatique

OUTILS QUOTIDIENS

OCS Inventory SFR Buisness

Oceanet

CUPS

GLPI DaloRadius

Microsoft Purview Microsoft Azure

Microsoft Intune Microsoft Entra
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3.2 Missions 1 : Support aux utilisateurs

Au quotidien, je reste disponible pour répondre aux demandes de support, qu’elles proviennent
des salariés ou de nos bénéficiaires. Celles-ci nous parviennent soit par mail, soit via notre
formulaire GLPI, mis en place pour centraliser les demandes d’assistance et le suivi des

GLPI

3.3 Missions 2 : Gestion Comptes/Acces utilisateurs

incidents.

J’ai également la charge de la création des comptes et de la gestion des acces pour nos salariés.
Lorsgu’un nouvel employé rejoint 'association, il est essentiel qu’il dispose immédiatement de
tous les acces nécessaires pour commencer a travailler dans de bonnes conditions.

Je procéde donc a la création de son compte dans notre Active Directory, synchronisé avec
Azure. Jattribue ensuite les droits d’accés appropriés a SharePoint, en fonction de son territoire
d’affectation. Par ailleurs, je configure un alias pour la redirection des mails externes, que
j’utilise lors de la création de son compte sur Oceanet. Une fois ces étapes réalisées, j’envoie
les identifiants de connexion a Uutilisateur par mail.

chanet
w’echnotog\/

Microsoft

Active Directory

3.4 Mission 3 : Administration du parc informatique

Jassure également, la gestion du parc informatique a l'aide de la solution OCS Inventory, ce qui
inclut Uidentification des postes non-conforme, grace aux statistiques détaillées de chaque
machine (systeme d’exploitation, applications installées, performances) que je fais expédier au
siege pour remise en conformité, je déploie aussi des paquets a distance, détecte et supprime
les doublons, et met a jour les agents obsolétes afin de garantir le bon déroulement des
installations et le maintien de la compatibilité avec nos outils.

ocss

inventory
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4. Projet n°1 : Automatisation installation
Imprimantes

4.1 Documentation technique :

4.1.1 Problemes identifiés

L’association dispose d’imprimantes en contrat chez un prestataire sur chacun de nos sites,
avec des modeéles et adresses IP différentes. Leur ajout sur nos ordinateurs nécessite une
intervention manuelle avec des droits administrateur pour ’'ajout des pilotes, ce qui complique
et alourdit le processus.

Les demandes d'installation sont fréquentes (souvent chaque semaine) a cause des nombreux
déplacements de nos salariées, et mobilisent donc fortement U'équipe informatique, déja
réduite. Ces taches répétitives sont souvent ralenties par des problémes de connectivité lors
des prises en main a distance via TeamViewer, impactant la productivité du support et retardant
d'autres projets prioritaires.

En paralléle, les impressions sont réalisées avec les paramétres par défaut, souvent en couleur
et en simple face méme quand ce n’est pas nécessaire, ce qui génére des colts importants de
cartouches d’encre et de papiers.

ILdevient donc essentiel d’automatiser ou de simplifier la gestion des imprimantes pour réduire
la charge de travail du service informatique, améliorer la réactivité du support et maitriser les
colts d’impression.

4.1.2 Analyse des besoins

41.2.1 Besoins fonctionnels

Dans le cadre de ce projet, plusieurs besoins fonctionnels ont été identifiés afin d’optimiser la
gestion et 'usage des imprimantes au sein de l’association.

Tout d’abord, il est essentiel de permettre une installation simplifiée des imprimantes, sans
intervention du support informatique. Les utilisateurs doivent pouvoir ajouter une imprimante
de maniere autonome, sans nécessiter de droit administrateur ni de compétences techniques
particulieres.

La standardisation des pilotes, en particulier 'usage d’un pilote universel, est également un
enjeu majeur. Cela facilitera Uinstallation et garantira une meilleure compatibilité entre les
différents modeéles tout en réduisant les risques d’erreur.

13
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Par ailleurs, Uimpression par défaut en noir et blanc et recto/verso doivent étre généralisées,
afin de réduire les codts liés a la consommation d’encre couleur.

Un besoin fort en matiére de suivi et de gestion centralisée des impressions a également été
identifié. Lobjectif est de pouvoir superviser les volumes d’impression par utilisateur ou par
services, ce qui permettra d’optimiser les consommables et d’avoir une vision claire des usages.

En termes de réseau, une accessibilité uniforme est nécessaire, les imprimantes doivent étre
configurées de maniére homogene pour étre accessibles quel que soit le poste ou
’emplacement dans Uinfrastructure.

Enfin, la solution choisie doit étre évolutive. Il doit étre possible d’ajouter ou de modifier des
imprimantes sans devoir reconfigurer ’ensemble du systéme.

4122 Besoins non-fonctionnels

Outre les aspects fonctionnels, plusieurs criteres non fonctionnels doivent également étre pris
en compte.

Le premier est d’ordre budgétaire, la solution retenue doit engendrer des colts limités, voire
inexistants, que ce soit en licences ou en infrastructure supplémentaire.

La simplicité d’utilisation est également primordiale. Linterface proposée doit étre intuitive et
facilement compréhensible par 'ensemble des utilisateurs, sans formation lourde.

D’un point de vue technique, la solution doit étre entierement compatible avec
’environnement Windows qui est utilisé au sein de Uentreprise.

La disponibilité du systéme d’impression est un autre point crucial. Une meilleure répartition
des impressions entre plusieurs équipements permettra de réduire les risques de pannes. De
plus, il estimportant de pouvoir stopper a distance les files d’attente bloquées ou en boucle,
afin d’éviter les interruptions de service.

Enfin, la solution doit permettre une réduction significative de la charge de travail du support
informatique, en automatisant les taches récurrentes et en limitant les interventions
manuelles.

4.1.3 Etude de solution

4.1.3.1 Scénario 1 : Installation manuelle optimisée

Ce scénario vise a simplifier Uinstallation manuelle des imprimantes sur les postes utilisateurs,
notamment en utilisant un pilote universel. Une documentation claire et des scripts
d’installation réadapté, peuvent étre mis en place pour simplifier la tAche au support.

14
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Avantages:

e Mise en ceuvre rapide et peu colteuse, sans nécessiter d’investissements
supplémentaires en matériel ou logiciels.

e Flexibilité totale sur chaque poste, permettant des configurations personnalisées si
besoin.

Inconvénients :

e Repose toujours sur une intervention manuelle du support informatique, ce qui alourdit
la charge de travail.

e Absence de gestion centralisée des imprimantes, compliquant le suivi des volumes
d’impression et le controle des co(ts.

e Risques de configurations incohérentes ou erronées entre les différents postes.

e Peu adapté aux environnements avec un grand nombre d’utilisateurs ou a forte mobilité.

4.1.3.2 Scénario 2 : Serveur d’'impression centralisé

Ce scénario repose sur la mise en place d’un serveur d’impression centralisé, tel que CUPS, qui
centralise la gestion des imprimantes, des files d’attente et des préférences d’impression par
défaut. Le déploiement des pilotes d’imprimantes sur les postes utilisateurs est automatisé via
un outil de gestion comme OCS Inventory. Un site interne qui met a disposition les scripts,
permettra Uajout de 'imprimante par les utilisateurs.

Avantages :

e Installation automatisée et homogene : Les pilotes d’imprimantes sont déployées
automatiquement sur les postes, éliminant la nécessité de droit administrateur.

e Administration centralisée : Facilitation de la maintenance grace a une gestion unifiée
des pilotes et des configurations, permettant des ajustements et corrections de scripts
plus efficaces.

e Configuration par défaut des impressions en noir et blanc afin de limiter les
consommations superflues, tant sur le plan économique qu’écologique.

e Suivietcontrble précis des impressions : Le serveur permet de surveiller les volumes
d’impression par utilisateur ou service, offrant une meilleure visibilité sur les usages.

e Amélioration de la disponibilité : Répartition des imprimantes par groupe de territoires,
limitant les risques de saturation et de panne.

e Réduction significative de la charge du support IT : Libération de temps pour se
concentrer sur des projets stratégiques, tout en augmentant la réactivité globale.

e Flexibilité : Possibilité d’imprimer sur n’importe quelle imprimante ajoutée au serveur.

e Administration a distance : Gestion des files d’attente et dépannage possible a distance,
évitant les déplacements physiques.
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Inconvénients :

e Mise en place initiale plus complexe, nécessitant des compétences techniques
spécifiques pour configurer le serveur et les outils de déploiement.

e Formation légere nécessaire pour les utilisateurs afin d’adopter la nouvelle procédure de
gestion des imprimantes.

4.1.3.3 Scénario 3 : Serveur d'impression centralisé en mode “Pull Printing”

Dans ce scénario, les documents a imprimer sont envoyés vers une file d’attente centralisée sur
un serveur. L'utilisateur se rend ensuite a n’importe quelles imprimantes reliées au réseau, ou il
s’authentifie avec un badge, un code PIN ou une autre méthode sécurisée pour libérer son
impression. Ce systéme est souvent mis en ceuvre a 'aide de solutions spécialisées telles que
Papercut ou SafeQ.

Avantages :

e Sécurité renforcée : Les documents ne sont imprimeés qu’apres authentification, évitant
ainsi les impressions non récupérées et protégeant les informations sensibles.

e Réduction du gaspillage : Les utilisateurs peuvent annuler les impressions non
souhaitées, ce qui limite le gaspillage de papier et d’encre.

e Flexibilité : Possibilité d’imprimer sur n’importe quelles imprimantes ajoutées au
serveur.

e Suiviprécis et controle des colts : Gestion détaillée des impressions par utilisateur,
facilitant la facturation interne ou le contrble des budgets.

Inconvénients :

e Codtélevé lié alacquisition et a la maintenance des logiciels et dispositifs
d’authentification.

e Risques liés a la gestion des files d’attente : Une mauvaise gestion des impressions
stockées peut engendrer une accumulation de documents non imprimés, encombrant
le serveur et nécessitant une surveillance continue.

e Lamiseen place d’un systeme d’authentification individuelle pour chaque utilisateur
n’est pas viable, car un grand nombre de collaborateurs sont embauchés pour des
périodes temporaires, ce qui entraine une gestion constante et répétée des droits
d’acces.

e Nécessite une formation des utilisateurs pour comprendre la nouvelle procédure
d’impression.

16



BTS SIO - Rapport E5

Titouan Manac’h | 2024-2026

4.1.4 Solution retenue

A Uissue de 'analyse des différentes options, le service informatique a opté pour
Uimplémentation d’un serveur d’impression centralisé reposant sur CUPS (Common Unix
Printing System).

CUPS est un systeme de gestion d’impression open source reconnue pour sa fiabilité, sa
flexibilité et sa compatibilité avec un large éventail de périphériques. Il permettra de centraliser
’ensemble de la gestion des imprimantes et des files d’attente, réparties sur plusieurs serveurs
dédiés, et accessibles a tous les utilisateurs du réseau interne.

Le pilote universel sera déployé sur tous les postes via OCS Inventory, supprimant ainsi la
nécessité d’une intervention manuelle sur la machine ou de droit administrateur pour son
installation.

Des scripts spécifiques a chaque imprimante seront mis a disposition sur une site web
interne. Les utilisateurs pourront les télécharger et les exécuter pour ajouter facilement

Uimprimante souhaitée a leur poste.

Des certificats seront utilisés pour automatiser le déploiement du pilote et autoriser 'exécution
des scripts sans interaction de Uutilisateur.

Fonctionnalités principales :

o Déploiement simplifié des imprimantes : Installation simplifiée et transparente pour
Uutilisateur, sans intervention du support ni élévation de privileges.

e Gestion centralisée des pilotes : Utilisation d’un pilote universel pour faciliter la
maintenance et éviter les problemes de compatibilité.

e Configuration des parametres par défaut : Réglages appliqués au niveau du serveur
(impression noir et blanc par défaut) pour maitriser les co(ts.

e Suivi et supervision : Outils intégrés a CUPS nativement pour monitorer les volumes
d’impression et identifier rapidement les anomalies.

e Acceésréseau unifié : Les imprimantes sont accessibles n’importe ou depuis les
serveurs d’'impressions pour 'ensemble des postes sur le réseau interne.

o Gestion des files d’attente et des erreurs : Possibilité de controler les files a distance
(pause, redémarrage, suppression), évitant les blocages prolongés.

Bénéfices attendus :
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¢ Allegement de la charge du support : Moins d’interventions manuelles nécessaires,

permettant au support de se concentrer sur des tadches a plus forte valeur ajoutée.

e Gain de productivité pour les utilisateurs : Ajout et utilisation des imprimantes facilité,
réduction des délais et des incidents.

¢ Maitrise des colts d’impression : Standardisation des réglages et supervision des

usages.

e Souplesse et évolutivité : Possibilité d’ajouter ou de modifier les imprimantes sans

impacter 'ensemble du systéme.

Conclusion:

L’adoption de CUPS comme serveur d’impression centralisé offre une solution moderne, fiable

et évolutive, parfaitement adaptée aux besoins de Uentreprise. Elle permet une gestion

optimisée des ressources d’impression tout en simplifiant le quotidien des utilisateurs et en

réduisant les sollicitations du support technique.

4.1.5 Planification du projet

Automatisation installation imprimantes

Retravailler dans I'Ouest
Titouan Manac'h

Début du projet :

Semaine daffichage :

ATTRIBUEE

TACHE A AVANCEMENT

Tache 1 Création d’un pilote d'imprimante universelle

Tache 2 Installation de serveurs CUPS 100%
Téache 3 Configuration du serveur CUPS 100%
Tache 4 Script PowerShell pour ajouter I'imprimante 100%
Tache 5 Site Web interne pour récupérer les scripts 100%
Tache 6 Création du certificat 100%
Tache 7 Signer avec un certificat 100%
Tache 8 Déployer le pilote et son certificat par OCS 100%

11/11/2024

1

DEBUT
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18/11/24
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21/11/24
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4.1.6 Mise en production

Création d’un pilote d'imprimante universelle

Dans le cadre du déploiement d’un pilote d’impression universel pour les imprimantes RICOH

sous contrat avec notre prestataire, la premiére étape a consisté a identifier le type de pilote le

plus approprié. Pour ce faire, nous avons consulté le site officiel de RICOH a ’adresse suivante :
https://support.ricoh.com/html_gen/util/PDP/PDP.html

1. Apres avoir comparé les différents pilotes disponibles et échangé avec notre prestataire,

nous avons retenu le pilote « PCL6 V4 Driver for Universal Print », qui se distingue par sa

compatibilité étendue et son large panel de fonctionnalités.

Applicable | Driver Name Create Print Print Print configuration | Print configuration | Print Print
Drivers Version Package | configuration : | configuration | : : configuration : configuration :
Customizable | : One Click Presets | Watermark Commonalize(*4) = Setting with the
Import Customize( JSON) | Customize{ RWT) individual
external configuration file
file{_RCF) for UserCode /
UserlD / User
Name
Model- PostScript v v W 1 VB ur‘ NFA
Specific Ver1.1.0 or later Ver1.0.0.0 or Category(A)
Printer IVer1.0.0.0 or later
Drivers later
PCL5 + NIA MNIA MNIA NIA NIA MIA
Ver1.0.0.0 or
later
PCL 6 +f v o ™1 V7B "5 V
Ver1.0.0.0 or Category(A)
later
RPCS-R for +f v o \f MIA «‘ v
RICOH SG Category(A)
Series
Ver1.0.0.0 or
later
RPCS-R V v W MNiA NIA \.r‘ V
Ver1.0.0.0 or Category(A)
later
Universal | PostScriptUD | + v W 1 v V /A
Printer Ver3.20.00/ Verd 0.0.0 or | Verd.6.0.0 or later | V4.20.0.00 or Category(A)
Drivers Ver33.00or later later
later
PSUD V43 V v W s NIA \.r‘ V
Ver1.0.0.0 or Category(B)
later
PCL 5 Generic | + v W s NIA \.r‘ V
Ver1.0.0.0 or Ver11.0.0or | Vert1.0.0 or | Ver1.1.0.0 or later Ver1.1.0.0 ar Ver1.1.0.0 or
later later later later later
PCL 6 UD + v W 1 v *5 v
Ver3.2.0.0 or Verd.6.0.0 or later | V4.20.0.00 or Category(A)
later later
PCL6UDV4*3 | v W + V o V
Ver1.0.0.0 or V3.0.0.00 or later | Category(B)
later
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2. Au-dela de sa compatibilité, nous 'avons ensuite personnalisé a Uaide de U'outil Printer
Driver Editor de Ricoh afin qu’ilimprime en noir et blanc par défaut. L'impression recto-
verso n’a malheureusement pas fonctionné.

L
LTTVEREACKEG "_'Elm

3. Comme le logiciel a modifié le fichier .INF du pilote qui renseigne toutes les informations du
pilote, il faut recréer le fichier .CAT pour signer le pilote.

4. Pourcela, il est nécessaire de récupérer Uoutil Inf2Cat.exe, que vous pourrez trouver dans le
Windows Driver Kit

5. Ouvrez le fichier .INF de votre pilote dans un éditeur de texte. Ce fichier regroupe ’ensemble
des informations et parameétres liés au pilote. Dans la section [Version], vérifiez si une entrée
référencant un fichier .cat est présente.

Si ce n’est pas le cas, ajoutez-la a la fin de cette section, comme illustré ci-dessous :

[Version]
Signaturs

Provider
ClassGUID
Class
DriverVer =
DriverIsclation =

CatalogFile = MyCatalogFile.cat

6. Dans laligne CatalogFile=MyCatalogFile.cat, MyCatalogFile.cat correspond au nom du
fichier .cat que vous voulez créer. Si cette ligne est omise, 'exécution de Inf2Cat.exe
générera Uerreur : "Error 22.9.4 - Missing 32-bit catalog file entry".

7. Une fois que vous avez vérifié la présence de l'entrée CatalogFile dans le fichier .INF, vous
pouvez procéder a la génération du fichier .cat a aide de l'outil Inf2Cat. En Exécutant la
commande suivante dans l'invite de commandes :

Inf2Cat.exe /driver:" "/0s:10_x64,10_x86
Exemple : Inf2cat.exe /driver:C:\driver /0s:10_x64,10_x86
Les parameétres de cette commande sont les suivants :

/driver:c:\toaster\device : Indique 'emplacement du fichier .inf du package de pilotes. Il est
nécessaire de spécifier le chemin complet du dossier, car le caractere «. » ne peut pas étre
utilisé pour désigner le dossier courant.
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/0s:10_x86 ou /0s:10_x64 : Précise le systeme d’exploitation cible, en version 32 bits ou 64 bits.
Pour une liste compléete des systémes d’exploitation pris en charge et leurs codes, cliquezici.

Installation de serveurs CUPS

1. Nous avons choisi d’installer nos serveurs CUPS sur une majorité de serveurs déja en
production.

2. Cette décision s’explique par le faible taux d’utilisation de ces serveurs en journée, ceux-
ci étant principalement sollicités la nuit pour des taches automatisées de transfert et de
gestion de fichiers.

3. De plus, dans un contexte économique difficile, cette approche nous permet d’optimiser
Uinfrastructure existante sans avoir a investir dans de nouveaux serveurs.

L’installation du serveur n’a pas été réalisée par mes soins, celle-ci ayant été effectuée
durant ma période de formation.

< - o I
CUPS org gglinlzl Adminisiration Classes Help Jobs Pnniers

curs N

CUPS is the standards-based, open source printing system developed by Apple Inc. for macOS® and other UNIX®-like operating systems.

CUPS for Users CUPS for Administrators
Overview of CUPS Adding Printers and Classes
Command-Line Printing and Options Managing Operation Policies

User Forum Using Network Printers

cupsd.conf Reference

Configuration du serveur CUPS

1. Apres Uinstallation, il faut configurer CUPS afin que les demandes d’impression envoyées
depuis le poste utilisateur, soient transmises au serveur, qui les relaie ensuite vers
Uimprimante cible.

2. Nous allons donc allez dans le menu Administration, pour pouvoir ajouter une imprimante.
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CUPS.org Home RGNyl Classes Aide Taches Imprimantes

Administration

Imprimantes

I Ajouter une imprimante I| Trouver de nouvelles imprimantes || Gérer les imprimantes

Classes

| Ajouter une classe || Gérer les classes

Taches

Geérer les taches

3.

CUPS.org Home gablihigulehll Classes Aide Téches Imprimantes

Ajouter une imprimante

Ajouter une imprimante

Imprimantes locales :
Imprimantes réseaux découvertes :

Autres imprimantes réseaux: .AppSor:keUHP JetDirect

_ Internet Printing Protocol (ipp)
-:ZZIS- Internet Printing Protocol (https)
) Internet Printing Protocol (ipps)
) Internet Printing Protocol (hitp)
) Backend Error Handler
O Internet Printing Protocol (ipp14)
© Hote ou imprimante LPD/LPR
O Windows Printer via SAMBA

Continuer

ILfaut sélectionner le moyen de communication avec Uimprimante.
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4. Puis, onrentre UIP de Uimprimante.

CUPS.org Home QLGS Classes Aide Téaches Imprimantes

Ajouter une imprimante

Ajouter une imprimante

Connexion : socket://"k Il
Exemples :

http://hostname: 631/ipp/
http://hostname: 631/ /ipp/portl

ipp://hostname/ipp/
ipp://hostname/ipp/portl

1pd://hostname/queune

socket://hostname
socket://hostname: 9100

Voir "Imprimantes réseaux” pour construire I'URI & employer avec votre imprimante.

Continuer

5. Ilfaut lui ensuite lui donner un nom. Il est sensible a la casse, il nous servira pour
communiquer avec cette imprimante. Vous pouvez également ajouter une description.

CUPS.org Home abljliEiEnbyl Classes Aide Téches Imprimantes

Ajouter une imprimante

Ajouter une imprimante

Norn:|territaire_site |

(Peut contenir n'importe quel caractére sauf ", "#", et espace)
Description : |Territoire - Site |
(Description compréhensible comme "HP LaserJet Recto/Verso™)
Emplacement: [sa11e _ |
(Emplacement compréhensible comme "Lab 17)
Connexion : socket://

Partage : Partager cette imprimante

Continuer
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6. Nous allons ensuite sélectionner la marque de U'imprimante pour pouvoir ensuite définir les

choix d’impression et le protocole a utiliser.

Ajouter une imprimante

Nom : territoire_site
Description : Territoire - Site
Emplacement: Salle
Connexion : socket://*
Partage : partager cette imprimante

Marque : CE NN |
amsung

Savin

Seiko

Sharp

Shinko

Sinfonia

SiPix |
Sony

Star -

Ou donner un fichier PPD :| Choisir un fichier | Aucun fichier choisi

| Ajouter une imprimante |

7. Enfin, nous définissons les types d’impression en A4 et en noir et blanc.

JCL

PageSize: [A4 (210 x 297 mm) v|
InputSlot: [Auto Select v
Duplex:
Collate: ® Off ©On
Color Mode:
Paper Type:
Destination: [EEELRRUTNES
Collate Type:
Staple: [Off v|
Punch: [off ~|
Resolution:
Gradation:
Print Mode:
JobType:
Password (4-8 digits): [Nene |

User Code (up to 8 digits): |[None v|
User Id (Up to 8 alphanumeric [a-z,A-Z,0-9,-/:__] characters): [Usert  +|

| [ YT T |
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Script PowerShell pour ajouter I'imprimante

J’ai ensuite développé un script PowerShell qui ajoute Uimprimante a la liste des périphériques
Windows. L'imprimante communique avec le serveur CUPS, lequel se charge de diriger le flux
d’impression vers Uimprimante sélectionnée. Les scripts ont été congus pour pouvoir étre
facilement adaptés selon le modéle d’imprimante et le serveur CUPS utilisé.

1. Je commence par définir toutes les variables en début de script afin de prévenir les erreurs
et d’améliorer la lisibilité et la simplicité du code.

2. Je définis le nom de Uimprimante tel qu’il est configuré sur CUPS, U'IP du serveur, ainsi
gue le nom du pilote a utiliser apres Uinstallation. Ensuite, il faut configurer CUPS pour que
les demandes d’impression envoyées depuis le poste utilisateur soient correctement
transmises au serveur, qui les relaie ensuite vers Uimprimante.

3. Je vérifie ensuite si le pilote a été ajouté dans le magasin de pilotes.

- Sile pilote est présent, le script continue.

- Sinon, il est ajouté, puis la vérification est répétée.

- Silajout échoue, un message s’affiche pour inviter Uutilisateur a contacter le service
informatique.

| temitoire_siteps1 £ B

$ N'affiche pas: les

$ErrorActionPreference =

$printerServer = '[N
$printerName =
$driverName =

$statusDriverBefore Get-PrinterDriver. | -Se Object Name. | where {$_,nam5 -like SdriverName}

SverifyDriverBefore = jstatusDriverBefore([ ].Name

if (SverifyDriverBefore -=7q $driverName) |
Write-Host-" t.". -ForegroundColor green
} else {
Write-Host -ForegroundColor red -BackgroundColor white

B

$§job = Start-Job -ScriptBlock {
param(§drv)
Add-PrinterDriver -Name $dzv
} =ArgumentList §driverName

Write t-=NoNewline ". =ForegroundCeolor- yellow
while (=-not  (§jocb | Get-Job | Where-Object { $_‘Sta:e -ag ny {
foreach ($i in 7 ..7) {
te-Host -NoNewline. "
eep-~-Milliseconds

Wr

Write-Host =NoNewline # Efface-les-points

$statusDriverAfter = Get-PrinterDriver | Where-Object { §_.Name -eq $driverName }
$verifyDriverAfter = §$statusDriverAfter[].Name

if (SverifyDriverAfter -=q SdriverName) {
Write-Host -ForegroundColor green
} else {
Write-Host." ' -ForegroundColor - red. -BackgroundColor white

Receive-Job §job | Out-Null
Remove-Job §job
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1. Apres Uajout du pilote, nous configurons U'imprimante sur la machine en précisant : son
nom sous Windows, le serveur a contacter avec son chemin, ainsi que le nom du pilote
associé.

2. Nous vérifions si Ulimprimante a bien été ajoutée.

- Sic’estle cas, un message confirme que tout s’est déroulé correctement.
- Sinon, un message invite 'utilisateur a contacter le service informatique pour identifier
le probléme.

ame $printerName -portName http:// -/5,Ll:‘.:-&:’:/Sp:Lntomeu -drivername $driverName -ErrorAction SilentlyContinue
econds

$verifyPrinter = Get-Printer -Name §printerName

if ($verifyPrinter) {(
} else {

}

Site Web interne pour récupérer les scripts

Un serveur web a été ajouté sur un serveur de production déja existant, non connecté a Internet.
Ce serveur web a pour fonction de permettre aux utilisateurs de télécharger les scripts
correspondant a chaque imprimante.

Basé sur un apache se serveur web permet un affichage visuel pour les utilisateurs grace a la
création d’un fichier html pour le texte ainsi qu’un fichier CSS pour rendre le tout un peu plus
lisible. Le répertoire PRT contient tous les fichier ZIP contenant les scripts a télécharger ainsi
qu’une procédure d’installation et 'icone de page du site.

B

Taille | Date de modification Droits Propriét...

ot
installprt.html
B stylelnstallPri.css
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IMPRIMANTES RETRAVAILLER

Toutes les imprimantes de Retravailler dans L'Ouest

+ Comment installer mon imprimante ?

Atlantique

La Roche-sur-Yon

*® * & * 5 s " "

Création du certificat

Nous allons maintenant, créer un certificat auto-signé. Il s’agit d’'une méthode simple qui permet
de garantir Uintégrité d’un fichier en empéchant son exécution s’il est modifié et d’éviter a
l'utilisateur de recevoir un message d'alerte Windows. Contrairement a Uutilisation d’un certificat
émis par une autorité de certification (CA), cette solution n’engendre aucun co(it, mais nécessite
une gestion manuelle sur chaque poste. Il existe trois moyens d’obtenir un certificat pour signer
tout type de fichier (PowerShell, pilotes, etc.) : passer par une CA reconnue/co(teuse, utiliser une
CAinterne (comme Active Directory), ou créer un certificat auto-signé.

1. Dansune console PowerShell en tant qu’administrateur, Il faut a présent définir le nom, le
type, l'emplacement et la durée du certificat

$certName = " NSIOSIIGE

$certType = " OHESIBNINBOSH

ScertSL - ' ETGIIGCAIMBCRINGNN
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$certComment = " [ INCIIGICOERINGE!

$certTime = "B"

2. Enfin, nous n’avons plus qu’a le générer.

New-SelfSignedCertificate  -Subject "CN=$certName" -Type $certType -
CertStoreLocation $certSL  -FriendlyName $certComment -NotAfter (Get-
Date).AddYears($certTime)

Signer avec un certificat

ILest ensuite nécessaire de créer un certificat, puis de signer les scripts PowerShell avant de
déployer ce certificat sur 'ensemble des postes de 'entreprise.

Cette étape permet d’éviter que, lors de Uexécution du script par un utilisateur, un message
d’avertissement n’apparaisse indiquant que U'éditeur du script n’est pas reconnu. En effet, sans
cette signature, l'utilisateur sera invité a confirmer Uexécution du script (en appuyant sur la
touche O) ou, selon la stratégie d’exécution configurée sur la machine, le script pourrait ne pas
étre lancé du tout.

1. Apres avoir choisi la stratégie d’exécution nous allons signer un script

2. Pourcelail nous faut définir le nom du certificat et son emplacement dans le magasins des
certificats, lemplacement et le nom du fichier que vous voulez signer, un serveur timestamp
pour vérifier la durée de validité du certificat.

$certPath = Get-Childltem Cert:\LocalMachine\My -CodeSigningCert | Where-Object

(8..Subject o "CN- NSHNGRRINGR )

$fullPath = " EENGRIDISCRBEBSH'

srsserver - NSERVEURMINESTANE
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3. Puisvous pourrez signer le script.

Set-AuthenticodeSignature -FilePath $fullPath -Certificate $certPath -
TimestampServer $TSServer

Sij'utilise la politique d'exécution indiquée et que j'exécute un script PowerShell avant qu'il ne
soit signé, nous pouvons constater que l'exécution est bloquée.

Avant signature :

B Administrateur: rShell
PS C:\temp> .\Script.psl

Cependant, si la signature est effectuée via notre certificat, cela fonctionne.
Apres signature :

& Administrateur : Windows PowerShell

PS C:\temp> .\Script.psl

Hello World
PS C:\temp>

Déployer le pilote et son certificat par OCS

Nous avons besoin de déployer notre politique d’exécution, notre certificat et notre pilote a tout
le parc pour cela nous allons utiliser notre solution de gestion de parc OCS Inventory afin de
déployer tout cela.

1. Nous allons donc créer deux scripts permettant 'ajout du certificat et du pilote en Bash, et
le changement de la police d’exécution en PowerShell.
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|:| D_Cert_Driver.bat = E ‘

gecho off

!

copy certificat.cer c:‘\temphicertificat.cer

=

v LN
ot o M
¢
s
I
|

—addstore "Root" c:\templ\certificat.cer
—addstore "TrustedPublisher" c:‘\temph\certificat.cer

9 pnputil fadd-driver _\-diskl'\c-emsetup.inf /install

11 timeout /t 5
12 del c:‘\tempicertificat.cer

o0t
o m H-

H B

|=| D_ExecPolicy.pst £ .Jl

| 1 |EEt—EXE:'..1tiF‘I‘1?D__i:}’ Allsigned -Scope LocalMachine

2. Ensuite nous allons sur OCS Inventory pour créer un paquet, pour cela cliquez sur
Deployment - Build

ocs@
inventory [owome] =
|

My dashboard

Machine(s) Windows Unix Android Others Operating system Software
Machines contacted today

otal Windows Unix Android

Statistics
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3. Sélectionnez le systeme d’exploitation sur lequel vous souhaitez déployer le pilote.

Package builder

Reload build
OPERATING SYSTEM INTERACTIONS OPTIONS RESUME

A
u A e

Windows Linux MacOS

4. Pour plus de personnalisation nous allons choisir Others & Custom package

Package builder

Reload build
OPERATING SYSTEM INTERACTIONS OPTIONS RESUME

INSTALL / UNINSTALL SCRIPTS OTHERS

—
i i

Store file/folder Custom package

5. Ilfaut maintenant choisir le nom, la description, le protocole, la priorité (de 1 a 10), le fichier
Bash, et dans un autre paquet le fichier PowerShell, puis définir U'action a exécuter (un

fichier ou une commande) et préciser si Uutilisateur doit étre averti ou intervenir pour
effectuer l'action.

31



BTS SIO - Rapport E5

Titouan Manac’h | 2024-2026

Package builder

Reload build

OPERATING SYSTEM INTERACTIONS OPTIONS RESUME

Custom package

Package Name test
Description Ceci est un test
Protocol HTTPS v
Priority 5 v

File Choisir un fichier | Aucun fichier choisi
Action Execute a command v
Command
Warn user NO v
Installation completion NO v
need user action
6. Allez ensuite dans le menu Deployment = Activate
.DCS : All computers nventory Deployment Configuration Manage Extensions Information Help
inventory
Build
I Activate I
7. Activez le paquet, qui est désactivé par défaut.
Package activation
Packages created mam\aHy v
Show/ Hide : Select columns to show / hide v
Add new layout
Show| 10 v | entries Search
O Timestamp Creation date Name - Notified Success Error Actions
O XY
(m] X0
(] test *® -QD

8. On sélectionne une machine ou plusieurs et on clique sur le bouton « Deploy »
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Operal

Show| 10 w  entries
O Account info : TAG Last inventory Computer Connected user
.
Delete  Lockresult  Mass processing  Configuration | Deploy

I
x

9. Ensuite, choisissez « Pour la sélection », ne sélectionnez pas « option avancée », puis

cliquez sur Valider.

Package deployment for computer :

Mass assignment
Action on the result of selection
Use the advanced options of teledeploy

10. Dans la liste des paquets, repérez le votre et sélectionnez-le.

Show / Hide : Select columns to show / hide

Add new layout

Search
Actions

Show 10 W entries
Package Name Priority 08 Name SIZE (KB) PACK_LOC

test
11. Enfin, cliquez sur le bouton « Ajouter les paquets sélectionnées » situé tout en bas.

Add selected packages

Voila, notre machine va recevoir le paquet.

1 computer(s) successfully assigned
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4.1.7 Axe d’amélioration

Aprés ’'ensemble des travaux réalisés dans le cadre de ce projet, plusieurs pistes d’amélioration
ont été identifiées afin d’optimiser Uinstallation, la configuration et Uutilisation des imprimantes

via CUPS. Ces axes visent a simplifier les procédures pour les utilisateurs, garantir la continuité

du service et améliorer le suivi des activités d’impression.

Actuellement, les scripts sont distribués sous forme de fichiers ZIP, ce qui nécessite une étape
supplémentaire d’extraction avant utilisation. Pour améliorer Uefficacité et réduire les risques
d’erreur, il serait préférable de permettre un téléchargement direct des scripts. Cette approche
simplifierait le processus pour les utilisateurs, notamment ceux moins familiers avec les fichiers
compressés, et accélérerait le déploiement des outils.

Afin d’assurer la disponibilité continue des services d’impression, il est recommandé de mettre
en place une redondance de deux serveurs CUPS. Cela pourrait inclure Uutilisation d’un reverse
proxy ou d’un mécanisme de bascule automatique entre les serveurs. Cette configuration
garantirait le fonctionnement des impressions méme en cas de panne d’un serveur, assurant
ainsi une continuité de service.

Pour améliorer le suivi et le controle de Uactivité d’impression, il serait judicieux de mettre en
place un systeme de journalisation qui enregistre toutes les opérations d’impression :
utilisateur, imprimante utilisée, nombre de pages, date et heure de U'impression. Ces
informations pourraient ensuite étre exploitées pour générer des rapports réguliers, permettant
de détecter rapidement les problemes ou anomalies dans le flux d’impression et de mieux gérer
les ressources et les colits liés a limpression.

4.2 Rapport de test :

Etape Action Résultat attendu Résultat obtenu Statut
Les préférences Seul le changement de la
e . noir et blanc et référence noir et blanc .
1 Modification du pilote P ) Partiel
recto verso sont fonctionne ; le recto verso
bien appliquées ne s’applique pas

2 Installer CUPS Pas desoucisdans | .- ilation fonctionne | Réussi
Uinstallation
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Ajouter des Les imprimantes se sont
3 Configurer CUPS imprimantes dans ajoutées correctement Réussi
CUPS dans CUPS sans erreur.
Ajouter des . .
. . ) Communique bien avec le , .
4 Script PowerShell imprimantes sur . Réussi
. . serveur et 'ajoute
Windows par script
Les scripts Le navigateur bloque les
. . euvent étre scripts PowerShell ; .
5 Site WEB interne p B ) . p, . : Partiel
téléchargés en récupération possible
cliguant dessus uniquement en fichier ZIP
Le certificat peut - L
R .y p, Le certificat auto-signé ne
ctre genere demande aucun co(t et
6 Création du certificat gratuitement et . Réussi
N . fonctionne sur nos
étre compatible .
) machines
avec les machines
Utiliser un
certificat o L
. Le certificat auto-signé
L - compatible avec . . . .
7 Signé avec le certificat . fonctionne pour les scripts | Réussi
les scripts PS1 et le fichier .cat
PowerShell et le )
pilote (.cat)
Déployer le pilote,
le certificat, et la Le pilote et le certificat
8 Déploiement police d’exécution sont ajouté, la police Réussi
sur les machines d’exécution est modifiée
du parc
. Imprime une page La page de test est . .
9 Impression P pag P . 8 L Réussi
de test imprimée
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4.3 Documentation utilisateur :
4.3.1 Installer 'imprimante

Je vais maintenant vous expliquer comment installer Uimprimante.

1. Surlesite cliquez sur 'imprimante de votre choix.

IMPRIMANTES RETRAVAILLER

Toutes les imprimantes de Retravailler dans L'Ouest

= Comment installer mon imprimante ?

Atlantique

La Roche-sur-Yon

*® * & 2 5+ 8 " e

2. Puis, cliquez sur le bouton enregistrer.

BB A O & @
A atroche-sur- Enregistrer >
yon.zip
Téléchargement non sécurisé bloqué I}

) travailler ‘

N
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3. Extrayez d’abord le script depuis Uarchive ZIP, puis exécutez-le.

Fichier ouvert - Avertissement de sécurité X
Voulez-vous ouvrir ce fichier ?

MNom : ..ownloads\at_roche-sur-yon\at_roche-sur-yon.ps1
=5 .
Editeur: RetravaillerScript

Type: Script Windows PowerShell

De: C‘\Users_\DDWhIDads\amehE-sur..

Ouvrir Annuler

Toujours demander avant d'ouvrir ce fichier

Les fichiers téléchargés depuis Internet peuvent étre utiles, mais ce
ri type de fichier présente un danger potentiel. N'exécutez ou
24 n'enregistrez ce programme que si vous étes sir de son origine.

Quels sont les risques ?

4. Ensuite tout s’installe sans que lutilisateur ne s’y perde.

EN Windows PowerShell — O X

L*imp Sur-) t installée.

Appuyez sur la touche 'ENTREE' pour terminer :

4.4 Conclusion du projet n°1 :

En conclusion, malgré la complexité des différentes étapes du projet, ce projet a permis
d’automatiser une tache fréquente et répétitive. Grace a cette automatisation, 'équipe peut se
concentrer davantage sur le développement et la gestion de nouveaux projets, tout en
diminuant la charge liée au support utilisateur. Ce projet constitue donc une avancée
significative dans Uoptimisation des processus internes et 'amélioration de la productivité
globale.

Ce projet m’a permis de remplir les axes de compétences suivants :

Répondre R
S Mettre a
auxincidents , . o
. Développer disposition .
Gérerle et aux , . Organiser son
. la présence | Travailleren des .
patrimoine demandes . . - développement
. . .. en ligne de mode projet | utilisateurs .
informatique | d’assistance | , . . professionnel
ot Uorganisation un service

3 . informatique
d’évolution a

X X X X X
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5. Projet n°2 : Amélioration tickets GLPI

5.1 Documentation technique :
5.1.1 Problémes identifiés

L’association dispose de la solution GLPI pour la gestion des demandes et des incidents au sein
de Uentreprise.

Cependant, de nombreuses sollicitations provenant des formateurs et des différents services
continuent d’étre transmises par mail, ce qui entraine une surcharge de travail et un manque
de suivi. Cette méthode provoque régulierement des oublis, ainsi qu’une mauvaise
priorisation des demandes.

De plus, les demandes sont souvent formulées a la derniére minute, ne respectant pas les
délais prévus dans prés de 90 % des cas, ce qui généere des imprévus et rend difficile la
planification des taches et des projets a venir.

On constate également un manque de clarté dans la répartition des roles : les salariés ne
savent pas toujours a quel service s’adresser pour une demande spécifique (par exemple,
certaines requétes sont envoyées au service informatique alors qu’elles relévent d’un autre
service).

ILdevient donc essentiel de centraliser, rediriger et prioriser 'ensemble des demandes et
incidents selon leur impact et le service concerné. Cette organisation permettra de mieux
gérer la charge de travail, d’éviter les oublis, et d’améliorer le suivi global des demandes et
incidents au sein de l’association.

5.1.2 Analyse des besoins
51.21 Besoins fonctionnels

Dans le cadre de ce projet, plusieurs besoins fonctionnels ont été identifiés afin d’optimiser la
gestion et 'usage des imprimantes au sein de l’'association.

Tout d’abord, il est essentiel de garantir la redirection automatique des demandes vers le
service concerné, sans intervention du support informatique. Les utilisateurs doivent pouvoir
adresser leurs requétes au bon interlocuteur immédiatement et sans ambiguité.

La priorisation des demandes constitue également un point clé. Actuellement, les tickets sont

souvent traités selon leur ordre d’arrivée, sans distinction de criticité, notamment en raison du
manque de visibilité lié aux échanges par mail ou téléphone.
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ILest aussi nécessaire de centraliser lensemble du processus de traitement : la création, le
suivi et la cléture des demandes doivent s’effectuer dans un méme environnement (GLPI), afin
d’éviter toute perte d’informations et de faciliter la gestion globale.

Enfin, pour garantir une organisation efficace, les demandes devront étre formulées dans les
délais prévus. Celles déposées hors délai ne seront pas considérées comme prioritaires.

5122 Besoins non-fonctionnels

Au-dela des aspects fonctionnels, plusieurs besoins non fonctionnels doivent étre pris en
compte.

Sur le plan budgétaire, la mise en place de cette configuration ne doit pas générer de colts
supplémentaires.

La simplicité d’utilisation est primordiale : Uinterface doit étre claire, intuitive et utilisable sans
formation spécifique.

La sécurité de la plateforme GLPI est également un enjeu majeur. Chaque service doit
uniquement avoir accés a ses propres tickets, sans visibilité sur ceux des autres départements.
Les droits des utilisateurs doivent étre strictement limités a leurs besoins réels, afin de garantir
la confidentialité des données.

Enfin, la solution devra contribuer a réduire la charge de travail des équipes en automatisant
la redirection et le traitement initial des demandes, limitant ainsi les manipulations
manuelles et les erreurs.

5.1.3 Etude de solution
51.31 Scénario 1 : Formulaire GLPI

Principe :

Cette solution consiste a intégrer des formulaires dynamiques dans GLPI a 'aide du plugin
Formcreator. Lorsqu’un utilisateur souhaite effectuer une demande, il choisit le type de service
concerné (informatique, logistique, administratif, etc.) puis compléete un formulaire adapté a sa
requéte. Les réponses fournies permettent de diriger automatiquement le ticket vers le bon
service et d’attribuer une priorité selon la nature de la demande. Chaque réponse envoyée
déclenche un mail a Uutilisateur pour qu’il puisse suivre ’'avancement de sa demande.

Avantages :

e Centralisation de toutes les demandes dans GLPI.
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Réduction des erreurs d’aiguillage vers le mauvais service grace a la structuration des
formulaires.

e Gain de temps pour le support informatique, les questions nécessaires sont obligatoire
sur le formulaire.

e Amélioration du suivi et de la tragabilité des tickets.
e Interface claire, intuitive et guidée pour les utilisateurs.

e Possibilité d’adapter facilement les formulaires aux évolutions des services ou aux
nouveaux types de demandes.

Inconvénients :

e Configuration initiale plus longue et plus complexe (création des formulaires, des profils,
des régles de redirection).

¢ Maintenance des formulaires nécessaire en cas de changement de processus ou de
services.

e Peut nécessiter une courte phase d’accompagnement des utilisateurs moins familiers
avec loutil.

51.3.2 Scénario 2 : Automatisation du traitement des mails

Principe :

Les utilisateurs continuent d’envoyer leurs demandes par mail a une adresse générique (ex.
support@association.fr). GLPI, via son module de collecte de messagerie (Mailgate), analyse
automatiquement le contenu du message (expéditeur, objet, mots-clés) afin de créer un ticket
et de l’assigner au service concerné avec le bon niveau de priorité.

Avantages :

Les utilisateurs conservent leurs habitudes actuelles (envoi par mail).

Mise en place rapide et peu colteuse.

Conservation automatique de Uhistorique des échanges par mail.

Réduction du travail manuel de création de tickets pour le support.

Inconvénients :
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Moins précis qu’un formulaire structuré : risque d’erreurs d’affectation et de priorisation.

e Dépendance ala qualité des mails (mots-clés, clarté du sujet, absence de piéces jointes
mal nommées).

o Configuration des filtres et regles parfois complexe et difficile a maintenir a long terme.

e Difficulté a collecter des informations uniformes pour chaque type de demande, ce qui
peut ralentir le traitement.

e Risque de doublons ou de mails non pris en compte si Uutilisateur ne respecte pas la
structure attendue.

5.1.3.3 Scénario 3 : Portail de service unifié (self-service)

Principe :

Cette solution repose sur la mise en place d’un portail de service GLPI centralisé, accessible a
ensemble des utilisateurs internes et externes (prestataires, agents publics, etc.). Le portail
agit comme un guichet unique ol chaque service dispose de son propre espace et de ses
formulaires spécifiques. Les utilisateurs peuvent y soumettre leurs demandes, suivre leur
avancement et consulter Uhistorique de leurs tickets, le tout depuis une interface unique.

Avantages :
e Vision globale et centralisée de toutes les demandes de 'association.
e Meilleure transparence du suivi des tickets pour les utilisateurs et responsables.
e Réduction du nombre de mails et d’appels internes.
e Professionnalisation du processus de support.

o Possibilité d’intégrer des fonctionnalités supplémentaires (FAQ, base de connaissances,
guides de résolution).

Inconvénients :
e Neécessite un accompagnement au changement et une formation légere des utilisateurs.
e Déploiement plus long et plus structurant que les autres solutions.
e Nécessite la création d’'un compte pour chaque utilisateur, ce qui peut ralentir

Uadoption.
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o Complexité technique plus élevée (gestion des droits, personnalisation des espaces,
compatibilité mobile).

¢ Moins flexible pour les utilisateurs habitués au mail ou a d’autres canaux de
communication.

¢ Risque d’abandon du portail si Uinterface ou la navigation n’est pas intuitive.

5.1.4 Solution retenue

Présentation de la solution

A Uissue de 'analyse des différentes options, le service informatique a choisi d’implémenter des
formulaires dynamiques dans GLPI a l’'aide du plugin Formcreator. Cette solution permettra de
centraliser 'ensemble des demandes des utilisateurs et de structurer leur traitement de
maniere automatisée et fiable.

Chaque utilisateur pourra sélectionner le type de service concerné (informatique, logistique,
administratif, etc.) et remplir un formulaire adapté a sa requéte. Les informations fournies
seront utilisées pour créer automatiquement un ticket dans GLPI, le diriger vers le service
approprié et lui attribuer une priorité adaptée a la nature de la demande. Des notifications par
mail seront envoyées pour informer lutilisateur de la prise en charge et du suivi de sa demande.

Fonctionnalités principales :

e Structuration des demandes : Les formulaires guident lutilisateur et collectent toutes
les informations nécessaires pour un traitement précis.

o Routage automatique : Chaque ticket est attribué au service correspondant avec une
priorité adaptée, réduisant les erreurs et les interventions manuelles.

e Suivi et notifications : Les utilisateurs regoivent des alertes par mail a chaque étape du
traitement de leur demande, améliorant la transparence et la satisfaction.

e Adaptabilité : Les formulaires peuvent étre modifiés ou ajoutés pour suivre 'évolution
des services ou l'apparition de nouveaux types de demandes.

e Centralisation : Toutes les demandes sont regroupées dans GLPI, facilitant le suivi et la
tracabilité.

Bénéfices attendus :

o Réduction des erreurs et gain de temps : Le support recoit des tickets complets et
correctement orientés des la saisie.
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o Amélioration de la productivité : Les utilisateurs bénéficient d’un processus guideé et
intuitif, diminuant les demandes incomplétes ou incorrectes.

¢ Tracabilité renforcée : Chaque demande est enregistrée et suivie dans GLPI, simplifiant
les rapports et 'audit des activités.

o Souplesse et évolutivité : Les formulaires peuvent évoluer sans impacter le
fonctionnement global, permettant d’adapter le systéme aux nouveaux besoins.

Raisons du choix par rapport aux autres solutions :

Cette solution a été privilégiée par rapport a 'automatisation des mails (Scénario 2) car elle
garantit une saisie complete et structurée, réduisant les erreurs de routage et de priorisation
fréquentes avec les mails. Elle est également plus simple a mettre en ceuvre et a maintenir
qu’un portail de service unifié (Scénario 3), tout en offrant des fonctionnalités similaires de
centralisation et de suivi. Elle constitue ainsi un compromis optimal entre fiabilité, efficacité et
facilité d’'usage pour les utilisateurs et le support.

5.1.5 Planification de projet

Amélioration tickets GLPI

Retravailler dans I'Ouest

Titouan Manac'h 11/03/2025
Début du projet :

1 10 mars 2025 17 mars 2025 24 mars 2025 31 mars 2025
Semaine d’affichage :

ATTRIBUEE

101112 13 14 1516/17 1819 20 21 22 23|24 2526 27 286293031 1 2 3 4 5 6
T A AUANCEHENT EBT - IHHIHHIHHIHIHH

Tache1 Mise en place des notifications 100% 11/3/25 23/3/25
Téche 2 Création du formulaire 100% 2afaf2s  27/3f25
Tache 3 Redirection des tickets 100% 28/3/25 5/a/25
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5.1.6 Mise en production

Mise en place des notifications

Prérequis

e Avoir des droits Super-Admin sur GLPI.
e Seconnecter en Super-Admin.

Super-Admin

Q Entité racine . N
PROFILS 2, Super-Admin <
o .
<~ Admin < Entité racine <
2 Read-Only

4 T Mode débug inactif
2. Technician Ta  Frangais ~

@ aide
Configuration

1. Allez ensuite dans l'onglet « Configuration », puis cliquer sur « Notifications ».

GLPI

Chercher dans le menu

Parc

Assistance

Gestion

QOutils

Administration

Configuration
Intitulés
Composants
Notifications
Niveaux de services

Générale

Unicité des champs
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2.

Activer le suivi et les notifications par courriel.

Configuration des notifications

OActiver les notifications par courriel

Activer le suivi

Activer les notifications navigateur

[ Enregistrer

3.

Allez ensuite dans la section « Configuration des notifications par courriels ».

Notifications

52 Modéles de notifications

L) Notifications

B4 Configuration des notifications par courriels

10.

11.

12.

Renseignez une adresse courriel pour 'administrateur ainsi qu’une adresse courriel pour
Uexpéditeur, de réponse et de non-réponse.

Indiquez un nom pour 'administrateur, U'expéditeur du message, 'adresse de réponse et
adresse de non-réponse.

Autoriser 'ajout de documents aux notifications de ticket.

Rédigez un message dans la section « Signature des courriels » qui apparaitra a la fin de
chaque courriel.

Choisissez le mode d’envoi de courriel en SMTP+TLS pour un envoi sécurisé.

Définissez un maximum de 5 tentatives d’envoi afin d’éviter que GLPI ne tente
indéfiniment d’envoyer des courriels en cas de probleme.

Vous pouvez également définir un délai entre chaque tentative d’envoi ; un minimum de
5 minutes est recommandé.

Activez ou non la vérification du certificat selon les parametres recommandés par votre
serveur de messagerie.

Indiquez ’hdte SMTP, correspondant au serveur utilisé pour envoyer des mails.
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13. Choisissez le port en fonction du mode d’envoie.
14. Saisissez Uidentifiant et le mot de passe du compte de Uexpéditeur.
15. Indiquez a nouveau l'adresse courriel de U'expéditeur du message.

Notifications courriel

Courriel de l'administrateur _ Nom de I'administrateur Admin
Courriel de I'expéditeur i _ Nom de I'expéditeur du message 1 Service support
Adresse de réponse 1 Nom de réponse 1 Service support
Adresse de non réponse i Nom de non réponse i Service support
Ajouter des documents dans les notifications de ticket Oui ~
Service support
Signature des courriels
Mode d'envoi des courriels SMTP+TLS ~ Tentatives d'envoi max. 5 -

Tenter d'envoyer de nouveau dans (minutes) 5

Serveur de messagerie

Vérifier le certificat Non -

Hote SMTP

- -
:

Identifiant SMTP (optionnel) Mot de passe SMTP (optionnel)

(O Effacer

Expéditeur du message i

Envoyer un courriel de test a l'administrateur | | [ Sauvegarder

Sur le Serveur

Sur le serveur, planifiez une tache CRON qui lit la file d’attente des notifications GLPI et les
envoie apres un délai défini. Par exemple, vous pouvez configurer un délai de 15 minutes pour
permettre, en cas d’erreur, de supprimer la notification et ainsi éviter son envoi.

Modeéles de notifications

1. Allez dans la section « Modéles de notifications ».

Notifications

G2 Modeles de notifications

L Notifications

B4 Configuration des notifications par courriels
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2. Cliquez surle bouton « + Ajouter ».

3 Accueil / & Configuration / & Notifications / Modéles de not...

Q. Rechercher || 17 Listes

3. Donnez un nom au modeéle pour différencier les versions personnalisées. Vous pouvez

ajouter un préfixe, comme « CM » (Custom Model), pour identifier les modéeles
personnalisés.
4. Ensuite, choisissez le type « Ticket ».

o

6. Vous pouvez ajouter un style CSS si vous en avez déja prévu un.

Dans la partie commentaire vous pourrez détaillez quel est 'objectif de ce modeéle.

. Nouvel élement - Modéle de notifications

Nom CM - Nouveau Ticket
Type Ticket -

Permet de notifier le demandeur gue le ticket a été créé.

Commentaires

CSSs

7. Cliquez ensuite sur le bouton « + Ajouter » en jaune.
8. Attribuez un titre a la section « Sujet », représentant l'objet du courriel.

Sujet Nouveau ticket [

9. Ensuite, saisissez dans la premiére grande zone de texte le message a transmettre.

Bonjour,

Bonne journée,

Corps texte du courriel
(laisser le champ vide pour qu'il soit généré depuis le champ HTML)

Un ticket a été créeé suite & votre demande !
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10. Ensuite, placez le message dans la zone située en dessous en laissant la premiére case
vide, comme recommandé. Rédiger le message dans la premiéere case permet de
conserver correctement les sauts de ligne.

Ctrl + X

Corps texte du courriel
(laisser le champ vide pour qu'il soit généré depuis le champ HTML)

Paragraphe B I A

Bonjour, '

Un ticket a été créé suite a votre demande !

Corps HTML du courriel
Bonne journée,

11. Cliquez ensuite sur le bouton « + Ajouter » en jaune.

12. Dans le cas ou vous souhaitez faire un changement sur ce modéle, cliquez sur
«Modeles de notifications ».

13. Puis, cliquez sur le nom de votre nouveau modele.

14. Allez dans la section « Traduction du modeéle ».

Modéle de notifications

) Nom CM - Nouveau Ticket
Traductions de modéle |1
Notifications Type Ticket +
Historique - Permet de notifier le demandeur que le ticket a été crég.

Tous .
- Commentaires

15. Puis, cliquez sur « Traduction par défaut ».

Ajouter une nouvelle traduction

Langue

|Traduc1iar1 par de;"-rautl
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16. Vous pouvez a présent faire un changement.
Notifications

1. Allez dans la section « Notifications »

Notifications

0% Modales de notifications

L Notifications

B3 Configuration des notifications par courriels

2. Cliquer surle bouton « + Ajouter »

& Accueil / # Configuration / £ Notifications / Notifications + Ajouter | Q. Rechercher || ¥ Listes

3. Comme précédemment, donnez-lui un nom, avec un préfix de préférence comme CN
(Custom Notification).

4. Cliquez surle menu déroulant de la section « Actif » et sélectionnez Oui si vous voulez
envoyer des mails associés a cette notification.

5. Pourlinstant, laissez « Permettre de répondre » sur Non car nous n’allons pas le
configurer.

6. Choisissez ensuite, le type « Ticket ».



BTS SIO - Rapport E5

Titouan Manac’h | 2024-2026

7. Etenfin, choisissez « le type d’événement » associé au modele que vous venez tout

juste de créer, ici « Nouveau ticket ».

H Nouvel élément - Notification

MNom
Actif
Permettre de répondre

Type

Evénements

CN - Nouveau Ticket

Ticket =

MNouveau ticket -

8. Puis, cliquez sur le bouton « + Ajouter » en jaune.
9. Cliquez ensuite sur « Gabarits ».

Notification
, Mom CN - Nouveau Ticket
Gabarits
Destinataires Actif Qui -
Historique 1
Permettre de répondre Mon -
Tous

10. Puis cliquez sur « Ajout

er un gabarit »

11. Laissez-le en mode courriel et sélectionnez le modele que vous avez créé.

- Nouvel élément - Gabarit

Naotification

Mode

CN - Nouveau Ticket

Courriel =

Modéle de notifications

CM - Nouveau Ticket «

i

12. Cliquez ensuite sur « Notifications ».

& Accueil /| € Configuration /

L Notifications
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13. Puis, de nouveau sur la section « Notifications ».

Notifications

0= Modéles de notifications

L Notifications

B4 Configuration des notifications par courriels

14. Sélectionnez votre nouvelle notification puis cliquez sur « Actions ».

£ Actions Q % @ v

NHOM ENTITE TYPE ACTIF  EVENEMENTS

O CN - Nouveau Ticket Entité racine Ticket Oui Nouveau ticket

15. Dans le menu déroulant cliquez sur « Modifier » puis, sur « Sous-entités ». Et
sélectionnez Oui puis cliquez sur envoyer.

Action | Modifier =

Choisir le champ que vous voulez mettre 4 jour

Caractéristiques - Sous-entités «

D Envoyer

16. Cliquer ensuite, sur le nom de votre notification.
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17. Allez dans la partie « Destinataires ».

Notification

Gabarits 1

Destinataires ID Gabarit

Historique 3 o5 CM - Nouveau Ticket
LI ID Gabarit

18. Indiguez les personnes liées au ticket que vous souhaitez notifier, par exemple le
demandeur, 'observateur, 'administrateur, etc.

Destinataires

xDemandeur x0Observateur

19. Puis cliquez sur « Modifier » pour enregistrer les modifications.

Création du formulaire

Formulaire

1. Allez a présent dans Formulaires toujours dans la section Administration.

C) Administration

Utilisateurs
Groupes
Entités
Régles
Dictionnaires
Profils

File d'attente des
notifications

Journaux
Inventaire

Formulaires

2. Cliquez surle bouton bleu Ajouter en haut.
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3. Donnez un nom au formulaire, activez-le et si vous le souhaitez, vous pouvez ajouter une

description, une icéne et des couleurs.

E Nouvel élément - Formulaire

Nom * Formulaire

Catégorie de formulaire  -----

Icone | & user

Langage Frangais

Description | Formulaire

4. Cliquez survotre nouveau formulaire.

Question

1. Allez dans la partie Questions.

Formulaire

Validateur

Question

Types d'acceés

Cible

2. Cliquez sur, « Ajouter une question ».

0 Section
+ Ajouter une question
+ Ajouter une section

Conditions pour montrer le bouton de soumission

Toujours visible

3. Donnez-lui le nom « Quel acteur est concerné ? »

4. Choisissez le type « Sélection »
5. Rendez le champ obligatoire.

Actif *

Accés direct depuis la page d'accueil

Icon color

Couleur du fond

En-téte

Non -

Non -

#elelel

Paragraphe
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6. Saisissez a droite les valeurs correspondant aux groupes que vous avez créés (une

nouvelle valeur se crée a chaque retour a la ligne).

Nom * | Quel acteur est concerné | Section Section

Type | Sélection v |

Champ obligatoire Afficher une valeur  Non ~

vide
Valeurs par défaut | INFORMATIQUE | Values INFORMATIQUE
SERVICE 1
SERVICE 2

7. Cliquer sur « Ajouter ».

8. Aprés avoir rajouté d’autres question, on obtient un formulaire comme ceci.

0 Demande de Support

=]

m a v

+ u» ®m B D

0 Nom et prénom

0 E-mail

-]

Localisation de votre site de rattachement

-]

Quel acteur est concerné ?

1 Contact service

Contact service

Contact service

-]

Objet de la demande

=]

Information complémentaire

=]

Depuis quand rencontrez vous ce probléme ?

0 vos disponibilités

Ajouter une question

+ Ajouter une section

Redirection des tickets

Nous allons créer un profil qui n’a acces qu’a ses propres tickets et a ceux de son ou ses

groupes.

Créer un profil

1.

Sur Uinterface WEB de GLPI allez dans la section « Administration ».
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2. Allez ensuite dans « Profils ».

C2 Administration
2 Utilisateurs
Groupes

Entités

Régles

Dictionnaires

Profils

3. Cliquez sur ajouter.
4. Donnez-luiun nom du type « Agent Support ».
5. Sélectionnez Uinterface standard.

H Nouvel élément - Profil
Nom Agent Support

Profil par défaut

Interface du profil Interface standard ~

Mise & jour du mot de passe

Formulaire de création de tickets & la connexion

6. Donnez-lui une description, puis cliquez sur le bouton jaune Ajouter.
7. Cliquez ensuite, en bas a droite sur le profil créé.

Configurer le profil

1. Assurez-vous qu’aucune case ne soit cochez dans les sections : Parc ; Gestion ; Outils ;
Administration et Configuration.

2. Assurez-vous que tout soit coché dans la section Cycle de vies.

3. Dans la section Assistance, veuillez cocher uniquement les cases qui sont
sélectionnées dans les captures d’écran ci-dessous.

TICKETS
APPROBATION
VOIR SOLUTION [/
TICKETS VOIR MODIFIER REPONSE
VOIR MES METTRE DES TOUS LES VOIR ETREEN LA SATISFACTION (MES
TICKETS LECTURE A JOUR CREER SUPPRIMER PURGER GROUPES TICKETS ASSIGNE ASSIGNER VOLER CHARGE PRIORITE TICKETS)
Tickets
Colts

Tickets récurrents

Sélectionner/désélectionner
tout
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SUIVIS [ TACHES

EDITER LES AJOUTER A AJOUTER SUIVI
VOIR LES suvis AJOUTER SUIVI EDITER TOUS LES VOIR LES (GROUPES AJOUTER SUIVI AJOUTER A TOUS
PUBLICS (AUTEUR) (DEMANDEUR) PURGER TOUS TICKETS PRIVES ASSOCIES) (OBSERVATEUR) LES ELEMENTS
Suivis
Taches d'un ticket
Sélectionner/désélectionner
tout
VALIDATIONS
PURGER CREER POUR UNE DEMANDE CREER POUR UN INCIDENT VALIDER UNE DEMANDE VALIDER UN INCIDENT
Validations
VISIBILITE
LECTURE VOIR MON PLANNING PERSONNEL VOIR LES PLANNING DES PERSONNES DE MES GROUPES VOIR TOUS LES PLANNINGS
Statistiques
Planning
Sélectionner/désélectionner tout
PLANNING
LECTURE METTRE A JOUR CREER PURGER GERER LES EVENEMENTS D'ARRIERE PLAN

Evénements externes

Créer des groupes

1. Pour créervos groupes, vous devez aller dans la section Administration puis dans
Groupes.
2 Administration

2 Utilisateurs

)]
i

Groupes

2. Cliquez surle bouton bleu « Ajouter » en haut.
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3. Donnez-luiun nom, mettez un commentaire, puis cliquez sur ajouter.

E Nouvel élément - Groupe

Nom Groupe Service 1
Comme enfantde v i+

VISIBLE DANS UN TICKET
Demandeur Oui ~

4. Cliquez dessus et allez dans la partie Utilisateurs.

Groupe
Sous-groupes
Eléments utilisés
Eléments gérés

Liaison annuaire LDAP

Utilisateurs

5. Ajoutez les utilisateurs qui font partie du groupe que vous avez créé.

Ajouter un utilisateur

i Responsable Non - Délégataire Non ~

Ticket Cible

1. Allez ensuite dans la partie « Cibles ».

Formulaire
Validateur
Question 1

Types d'accés

Cible

2. Cliquer sur«Ajouter une cible ».
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3. Attribuez-luiun nom tel que CIBLE INFORMATIQUE et sélectionnez « Ticket cible ».

Ajouter une cible

Nom * CIBLE INFORMATIQUE

4. Cliquer survotre nouvelle cible.
5. Dans lasection Ticket cible, mettez comme titre :
[INFO] ##answer_1##

Ajouter

Type *

Ticket cible «

Cet encadré indique a quel service appartient le ticket, et answer_1 est U'objet du ticket.

Nom * [INFO] ##answer_14##

Titre du ticket * CIBLE INFORMATIQUE

Description Paragraphe = B I

In

HH#FULLEORM#H

6. Dans la description laissez ##FULLFORM##.

7. Allez ensuite dans la partie Condition.
Ticket cible
Propriétés

Acteurs

Condition

Tous

8. Dans le menu choisissez « Désactivé sauf si ».
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9. Sélectionnez la question et associez-la a 'une des valeurs que vous avez saisies dans la
qguestion, ici INFORMATIQUE.

Condition pour générer la cible

Désactivé sauf si v

AND v Section - Quel acteur est concerné v = - INFORMATIQUE

10. Ensuite, allez dans « Acteur ».

Ticket cible

Propriétés

Acteurs

Condition

Tous
11. Ajoutez dans « Attribué a » le groupe correspondant a cette cible.

Attribuéa @

Groupe spécifique

Groupe Service1~| 1+

Suivi par courriel Qui ~

Sauvegarder

12. Faites de méme pour toutes les valeurs mise dans la question.

Voila, votre utilisateur ne voit que ces propres tickets et ceux associé a son groupe.
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5.1.7 Axe d’amélioration

Pour rendre la solution des formulaires GLPI encore plus efficace et agréable pour les
utilisateurs, plusieurs axes d’amélioration peuvent étre envisages.

Les formulaires pourraient étre simplifié avec des logiques conditionnelles afin que seules les
questions pertinentes apparaissent, par exemple si le sujet traite d’un probléme informatique
seul les catégories de demandes informatiques apparaissent.

Des modeéles de taches prédéfinis pourraient étre créés pour les demandes récurrentes, ce qui
permettrait de réduire le temps de saisie.

La formation et 'accompagnement pourraient étre renforcés par une FAQ interne et la mise en
place d’un retour d’expérience régulier afin de détecter rapidement les points de friction et
d’adapter les formulaires aux besoins réels des utilisateurs.

Enfin, les utilisateurs pourraient joindre captures d’écran, documents ou fichiers nécessaires a
leur demande. Cela faciliterait le traitement des demandes, éviterait les échanges de mails
supplémentaires et réduirait les risque d’erreurs ou d’oublis de piéces importantes.

5.2 Rapport de test:

Etape Action Résultat attendu | Résultat obtenu Statut
Un mail est -
eNVOVE & L'utilisateur
Notifications y et y recoit bien le . .
1 Uutilisateur pour . Réussi
GLPI mail et peuty
permettre le répondre
suivi du ticket P
Le formulaire
. Toutes les
o doit proposer .
Créationdu questions . .
2 . toutes les 3 Réussi
formulaire . prévues sont
questions . .
. . disponibles
nécessaires
Les tickets
doivent étre Les tickets ne
Redirection des visibles sontvisibles que . .
3 . . . Réussi
tickets uniguement par par le service
le service concerné
concerné
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5.3 Documentation utilisateur :

5.3.1 Formulaire

En arrivant sur le formulaire, vous devez renseigner toutes les cases marquées d’une étoile
rouge, elles sont obligatoires. Les autres champs bien que facultatifs, peuvent nous aider a
mieux comprendre votre besoin.

Support =

Demande de Support

Nom et prénom *

Saisissez votre nom, prénom.

E-mail (retravailler.org) *

@retravailler.org Saisissez votre e-mail.

Localisation de votre site de rattachement *

Saisissez le site auquel vous étes rattaché.

Quel acteur est concerné ? *

INFORMATIQUE ~ Sélectionnez qui est concerné par votre demande.

Objet de la demande *

Saisissez |'objet de votre demande.

Information complémentaire

Paragraphe v B I A yd

|

|

1
-
Il
©
1]
X

<> 53

Renseignez ici des informations complémentaires,
qui nous pertmettrons de comprendre votre probléme.

Depuis quand rencontrez vous ce probléme ?

Quand le probléme a-t-il commencé ?
Vos disponibilités

Renseignez vos disponibilités, pour que nous puissons prendre rendez-vous si nécessaire.

Lorsque vous avez terminé,
Envoyer —_— cliquez sur "Envoyer"
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5.3.2 Support Service

Rendez-vous sur le lien de connexion a GLPI.

Vous verrez cette interface. Rentrez vos identifiants et la source de connexion renseignée dans
le mail. Puis connectez-vous.

GLPI

Connexion a votre compte

Identifiant

[ |

Mot de passe

Source de connexion

| '|

Se souvenir de moi

Se connecter

Une fois connecté, cliquez sur le menu déroulant Assistance, a gauche de votre écran.

GLPI

c» Chercher dans le menu
69 Assistance
@ Tickets

+ Créer un ticket

E3 Planning

# Formulaires
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Cliquez ensuite sur la section « Créer un ticket ».

GLPI

= Chercher dans le menu
69 Assistance
@ Tickets

+ Créer un ticket

E3 Planning

# Formulaires

Premierement, donnez a votre ticket un titre et une description liés au sujet concerné.

support ypareo

NS

Ticket sera ajouté a I'entité  Entité racine

Titre

Test

Description *

I}
v
I}

Faragraphe v B I A v & ==

@B Hd o d

Ceci est un test

Fichier(s) (2 Mio maximum) 1
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Sélect. fichiers  Aucun fichier choisi
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Ensuite, dans la partie droite, vous trouverez les informations a compléter pour le décrire.

O Ticket ~

Region ep

Entité = Entité racine 2!
Prise en charge le oy,

Date d'ouverture =
Demande/incident ~

Type Demande v

Catégorie  ---—-- » 1

Statut = @ Nouveau v

Source de la demande | Helpdesk v i

Urgence Moyenne -

Impact  Moyen v

Priorité Moyenne v
OU 7?7 =

Lieu  ----- ~ | 1|00

Durée totale = —-———- -

Demande de validation = ----- -

Vous devrez également indiquer qui fait la demande dans le champ Demandeur, qui est
concerné dans le champ Observateur, et vous pourrez ajouter votre groupe dans le champ
Attribué a.

(Saisissez ’email du demandeur s’il n’est pas dans la base.)

2 Acteurs [ ~

pemandeur Celui/Ceux qui fait/font la demande

x A Test Demandeur QA

x B [estu‘:ﬂ"a"de;it_[‘_ A

Observateur Le(s) tiers concerné(s)
= 2

attribué a  Celui/Ceux qui s'occupe(s) du ticket
= A support 2 °©
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Quand tout cela est fait, vous pourrais cliquer sur le bouton en bas a droite Ajouter.

Cliguez ensuite, sur la section Ticket dans le menu, a votre gauche.

GLPI

= Chercher dans le menu
69 Assistance
@® Tickets

+ Créer un ticket

B2 Planning

# Formulaires

Vous pouvez apercevoir qu’un ticket a était créé.

8 ©a o-

2] TITRE  STATUT DERNIERE MODIFICATION ™ DATE D'OUVERTURE PRIORITE DEMANDEUR - DEMANDEUR ATTRIBUE A - TECHNICIEN CATEGORIE

822 Test (O Encours (Attribué) 10-09-2025 15:38 10-09-2025 15:34 Moyenne Test Demandeur support [ N Accés ressources
testdemandeur@ |
15 lignes / page De 14 1sur 1lignes

Cliquer a présent sur le titre du ticket (ici Test).

En revenant sur le ticket, vous pourrez apercevoir le bouton répondre, cliquez sur la fleche vers
le haut et cliquez sur « Créer une tache ».

[ Créer une tiche

" Ajouter une solution
© Ajouter un document

E& Demander une validation

(O Réponse | ~
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Indiquezici ce que vous avez fait ou allez faire, la date de début, le sujet, le statut (a faire, fait,
informatif) et la durée. Vous pouvez aussi cliquer sur « Planifier une tache » pour Uajouter a
votre planning et recevoir un rappel si 'option est cochée.

Heure de début de votre tache %

Paragraphe v B I A& e \1 _____ i
a
L 3

Saisissez ici la tache faites ou a faire

Fichier(s) (2 Mio maximum) 1 . \
Temps consacré ._8& Statut
Glissez et déposez votre fichier ici, ou \
Sélect. fichiers ~ Aucun fichier choisi ] _
&  ..rtypareo~ i

N ----- » i

[ @ Planifier cette tiche l

o

i Si plus-tard, possibilité de planifier la tache

Vous pouvez aussi cliquer sur le bouton réponse, mais celui-ci est destiné a envoyer un
message au(x) demandeur(s).

Lorsque vous avez traité la demande, cliquez sur le menu de statut et sélectionnez Résolu.

@ Ticket ~

Entité » Entité racine

Date d'ouverture 10-09-2025 10:56:49 =]
Type Demande v
Catégorie  Accés ressources v i
Statut (O En cours (Attribué) a
@ Nouveau

Source de la demande
(O En cours (Attribué)

Urgence "
9 4 En cours (Planifié)
Impact En attente

. |©
Priorité
@ Clos

ow - - ©

Validation Non soumis & validation
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Cliguez ensuite sur le bouton Sauvegarder, en bas a droite.

Enfin, cliquez sur Approuver pour cloturer le ticket.

g
(o]
[
|=

£
I

g
ii

i

il
Il

Fichier(s) (2 Mio maximum) 1
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Sélect. fichiers Aucun fichier choisi

Approbation de la solution
Commentaires ?

Paragraphe
‘ X Refuser ‘ ‘ " Approuver

Sivous retournez dans la section Ticket, vous verrez qu’il n’est plus présent dans les tickets non

traités.

=

=—===

@ Accueil / 69 Assistance | @ Tickets + Ajouter | Q, Rechercher || ¢ Listes

Caractéristiques - Statut~ est ~ Nonclos ~

| [ régle || ® régle globale || [+} groupe =a Rechercher <% (&

W

Q

Aucun élément trouvé
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Dirigez-vous a présent dans la section Planning.

GLPI

=& Chercher dans le menu
63 Assistance
@® Tickets

+ Créer un ticket

£2 Planning

# Formulaires

Assurez-vous que les cases soient cochées ou décochées comme sur 'image.

Planning

Type d'evenements a

Tache d'un ticket

Evénement externe -

Téches non planifiées

Seulement les événemen...

Calendriers L+ ]

2 support [ L1

Vous pourrez apercevoir votre tache précédente si vous U'avez planifié sur le ticket.

10 septembre 2025

16:30 - 17:30 Test

Cliquez a présent, sur la vue Mois.
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Vous verrez tous les jours du mois, cliquez sur la case d’aujourd’hui qui est grisée.

Sem. lun.
36

37

mar. mer.

10

jeu.

11

Donnez un titre a 'événement, laissez votre nom dans Utilisateur, ajoutez les personnes

concernées dans Invités, définissez le statut, ’heure de début, la durée, et si vous le

souhaitez, ajoutez une description. Enfin, cliquez sur Ajouter.

Gabarit d'événement externe

Titre

Utilisateur
Invités

Statut
Catégorie

Evénement d'arriére plan

Calendrier

Répéter

Description

Test - Contacter-l

support-v 1 - \ous

= Test Demandeur

Chaque invité recevra une copie en lecture seule de cet événement

Date de début | 10-09-2025 00:00:00

Durée 1jour =

Happet Envoi un mail de rappel
Jamais v
Paragraphe v B I A » vee

Il faudra comacter-.

Fichier(s) (2 Mio maximum) 1
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Sélect. fichiers  Aucun fichier choisi

+ Ajouter
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Vous étes censé voir ceci.

Sem.
36

37

lun.

mar.

mer.

9

|TE st - Con lacter- l

jeu.

5.4 Conclusion du projet n°2 :

La mise en place de la redirection automatique des tickets GLPI en fonction du service
sélectionné dans le formulaire, ainsi que la configuration des notifications par mail sur
l’avancement des demandes, ont permis d’optimiser significativement la gestion du support.
Grace a ces améliorations, les tickets sont désormais orientés directement vers les équipes
concernées, ce qui réduit les délais de traitement et améliore la réactivité du service. Par
ailleurs, 'envoi de notifications aux utilisateurs renforce la transparence et la communication

tout au long du cycle de vie des demandes.

Ce projet m’a permis de remplir les axes de compétences suivants :

Gérerle
patrimoine
informatique

Répondre
auxincidents
et aux
demandes
d’assistance
et
d’évolution

Développer

la présence

en ligne de
Uorganisation

Travailler en
mode projet

Mettre a
disposition
des
utilisateurs
un service
informatique

Organiser son
développement
professionnel

X

X
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6. Projet n°3 : Portfolio / Sites Entreprises

Dans le cadre de ma formation, j’ai congu un site WordPress faisant office a la fois de portfolio

et de vitrine pour mon entreprise fictive.

Ce projet m’a permis de mettre en pratique des axes de compétences requis pour U'obtention de

mon dipléme. J’ai ainsi travaillé sur la structure du site, 'organisation des contenus, la

personnalisation du design, ainsi que Uintégration d’éléments graphiques cohérents avec
l’identité visuelle de la société créée pour 'occasion.

Ce site me permet de présenter de maniere claire et professionnelle mes projets, mes

compétences et mes dossiers d’épreuves, ainsi que mon entreprise fictive. Qui illustre mes

capacités a créer une présence en ligne de Uorganisation et d’organiser mon développement

professionnel.

Le site est accessible a 'adresse suivante : https://titouan.manach.formation-esiac.fr/

Ce projet m’a permis de remplir les axes de compétences suivants :

Gérer le
patrimoine
informatique

Répondre
auxincidents
et aux
demandes
d’assistance
et
d’évolution

Développer

la présence

en ligne de
Uorganisation

Travailler en
mode projet

Mettre a
disposition
des
utilisateurs
un service
informatique

Organiser son
développement
professionnel
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7. Conclusion finale

Pour conclure, mon expérience d'alternance s'est avérée étre une véritable opportunité de
découverte, d'apprentissage et de consolidation de mon projet professionnel dans le domaine
informatique.

Les missions, les projets encadrés et les réalisations en cours de formation m'ont permis de
mesurer la richesse et l'étendue de ce secteur. J'ai pu identifier les compétences clés
nécessaires pour réussir et me conforter dans mon choix d'orientation. Cette immersion
progressive m'a également fait prendre conscience de l'importance stratégique de
l'informatique au sein des organisations.

Au fil des mois, j'ai développé une compréhension approfondie des enjeux techniques et des
défis liés a un secteur en évolution constante. L'innovation permanente et la nécessité
d'adaptation sont devenues des réalités incontournables pour moi. Ces découvertes ont
renforcé ma détermination a me former continuellement et a perfectionner mes compétences
afin de répondre aux exigences du marché du travail, qui valorise les profils polyvalents, curieux
etrigoureux.

C'est pourquoi, apres l'obtention de mon BTS SIO, je souhaite poursuivre mon parcours en
intégrant un Bachelor en tant qu'Administrateur Systémes et Réseaux. Ce cursus représente
pour moi l'opportunité idéale d'approfondir mes connaissances et d'élargir mon champ de
compétences.
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