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Ticket n°1 
 
 

Dans le profil glpi on va faire les étapes suivante: 
1.​ Création du ticket par l’utilisateur: 
 

1.1.​ Création des utilisateurs: 
 
Pour commencer je vais créer les utilisateurs M.biller et le technicien M. 
Pignon dans Administration > Utilisateurs. 
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1.2.​ Création du lieu: 
 
Afin de créer le lieu on va aller dans Configuration > intitulé > cliquer sur 
lieux et cliquer sur ajouter. 

 
 

1.3.​ Création de la catégorie du ticket:  
 
Afin de créer la catégorie on va aller dans configuration > intiulé > 
cliquer sur catégorie ITIL et cliquer sur ajouter. 
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1.4.​ Création d’un ticket par l’utilisateur (M. Blier): 

afin de créer le ticket on va aller dans Créer un ticket. 

On remplit le formulaire comme ci-dessous. 

 

 

2.​ Prise en charge du Ticket par le Technicien (M. 
Pignon): 

 
Afin de prendre en compte le ticket on va aller dans Assistance > Ticket,  
appuyer sur le ticket et suivi. 
On met le message a envoyer. 
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3.​ Retour de M. Blier:  
 
Afin de répondre faut aller dans accueil > nouveau, appuyer sur le 
problème et appuyer sur suivi pour répondre au technicien. 

 
 

4.​ Diagnostic à Distance par M. Pignon:  
 

Après avoir effectué les vérifications:  
 

●​ Vérification des logs sur le serveur DHCP 
●​ Ping de l’adresse IP du poste de M. Blier 
●​ Consultation des équipements réseau via l’interface 

d’administration 
 

 M. Pignon répond à M. Blier: 

 
 

5. Test par M. Blier et Confirmation du Problème:  
 
M. Blier effectue des test et répond: 
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6. Déplacement de M. Pignon pour Résoudre le 

problème:  
 

Pour effectuer les tests M. Pignon s’est rendu au bureau 2B pour 
effectuer les test suivants:  
 

●​ Faire le remplacement du câble réseau → Le problème persiste 
●​ Tester avec un autre PC sur la même prise → Connexion 

fonctionnelle 
●​ Tester avec le PC de M. Blier sur une autre prise → Pas de 

connexion 
 
Au final M. Pignon en a déduit que la carte réseau du pc de M. Blier 
semble être défectueuse. 
Afin de résoudre le problème M. Pignon à installer un adaptateur et à 
configurer la connexion sur le pc. 
Le test de connexion a été résolu. 
 

7. Clôture du Ticket: 
 
Afin de clôturer le ticket M. Pignon informe M. Blier que le problème a 
été résolu. 
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8. Rapport d’Intervention (GLPI): 
 

●​ Résumé du problème : L’utilisateur M. Blier a signalé une perte 
de connexion Internet sur son poste situé au Bureau 2B. 

●​ Diagnostic : Après plusieurs tests (câble, prise réseau, autre PC), 
il a été confirmé que la carte réseau de son PC était défectueuse. 

●​ Action corrective : Un adaptateur réseau USB a été installé et 
configuré pour restaurer la connexion Internet. 

●​ Résolution : La connexion a été rétablie avec succès. L’utilisateur 
a confirmé que tout fonctionnait correctement et le ticket a été 
clôturé. 
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Ticket n°2 

 
 
Dans le profil glpi on va faire les étapes suivante: 
 
1.​ Création du ticket par l’utilisateur: 
 

1.1.​ Création de la catégorie du ticket:  
 
Afin de créer la catégorie on va aller dans configuration > intiulé > 
cliquer sur catégorie ITIL et cliquer sur ajouter. 
 

 
 
Ici, on a créé la catégorie Sécurité et on va créer la catégorie Compte 
Compromis comme sous catégorie de Sécurité. 
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1.2.​ Création d’un ticket par l’utilisateur (M. Blier): 

afin de créer le ticket on va aller dans Créer un ticket. 

On remplit le formulaire comme ci-dessous. 
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2.​ Prise en charge du Ticket par le Technicien (M. 
Pignon): 

 
M. Pignon reçoit la notification du ticket de M. Blier:  

 
 
M. Pignon  prend le ticket en appuyant sur suivi et répond:  
 

 
 
 

3.​ Vérification et Analyse de l’Incident 
 
M. Blier va  sur nouveau  et appuie sur suivi et répond:  
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M. Pignon effectue les actions suivante:  

●​ Réinitialisation du mot de passe et déconnexion des sessions 
actives. 

●​ Analyse des logs de connexion. 
●​ Scan antivirus complet du poste. 
●​ Blocage de l’adresse IP suspecte. 

Et informe M. Blier:  

 
 
 

4.​ Remédiation et Sécurisation 
 
 
En effectuant un scan antivirus, un cheval de Troie a été détecté dans la 
pièce jointe ouverte par M. Blier. 
 
M. Pignon envisage les actions suivantes:  
 

●​ Suppression du fichier malveillant et nettoyage complet du poste 
●​ Mise à jour des logiciels de sécurité 
●​ Activation de l’authentification à deux facteurs sur le compte de M. 

Blier 
●​ Sensibilisation de l’utilisateur sur les bonnes pratiques de 

cybersécurité 
 
Et informe M. Blier: 
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5.​ Validation par l’Utilisateur et Clôture du Ticket 
 
M. Blier teste son nouvel accès et confirme que tout fonctionne. 
Il répond à M. Pignon : 

 

 
 
Maintenant que M. Blier a approuver la solution, le ticket est directement 
clôturé et il est toujours possible de  rouvrir ce ticket en allant sur le 
ticket onglet ticket est rouvrir dans statut. 
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6.​ Rapport d’Intervention (GLPI):  
 

●​ Résumé du problème : Activité suspecte détectée sur le compte 
de M. Blier, indiquant une possible compromission suite à 
l’ouverture d’un e-mail frauduleux. 

●​ Diagnostic : Compromission du compte utilisateur suite à une 
attaque de phishing (cheval de Troie détecté). 

●​ Actions correctives : 
○​ Réinitialisation du mot de passe et déconnexion de toutes 

les sessions actives. 
○​ Blocage de l’adresse IP frauduleuse via le pare-feu. 
○​ Analyse complète du poste de travail et suppression du 

cheval de Troie. 
○​ Mise à jour des solutions de sécurité. 
○​ Activation de l’authentification à deux facteurs (2FA). 
○​ Sensibilisation de l’utilisateur aux bonnes pratiques de 

cybersécurité. 
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