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Développeur du support

OBJECTIFS

Gestion des
tickets
clients

Evolutions

Maintenance
applicative

ServiceNow
(ticketing)

Site du
support

Ressources
hébergement

Wiki Gitlab

Tâches répétitives
OUTILS

Documentation
interne



E4 – Filière INFO- 3

Tâches répétitives

Récupération des informations d’un ticket

Recherche des accès

Navigation entre les outils

Génération des commits

Création de compte-rendus

TEMPS PERDU          AUTOMATISATION ?



E4 – Filière INFO- 4

Contraintes techniques

ServiceNow
(ticketing)

Gitlab
entreprise

Site du
support

Ressources
hébergement

Documentation
interne

Aucune interconnexion

Impossibilité de croiser les
informations

Maintenus par des personnes
de différents services

Comment automatiser ?



E4 – Filière INFO- 5

État de l’art

scripts automatisés

bots

CI/CD

plugins IDE

gain de temps

réduction des erreurs

standardisation des
processus
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Principe des extensions web (1/2)

“Les extensions améliorent l'expérience de navigation en personnalisant l'interface
utilisateur, en observant les événements du navigateur et en modifiant le Web”

bloqueur de publicité

rédaction / correction
linguistique

personnalisation / confort
visuel

gestion des mots de passe /
sécurité.



Content Script

Background Script

Manifest.json
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Principe des extensions web (2/2)

Configuration de l’extension
Permissions sur les sites

Executé dans la page web
Permet de lire et de modifier le
contenu de la page

Executé en arrière plan
Gère la logique globale
Permet de communiquer avec des
services externes



Génération automatique de compte-rendu

Commandes Git automatisées

Accès aux ressources intégré dans le ticket 
SITE SPF

WIKI GITLAB
RESSOURCES TECHNIQUES

COMMIT

PUSH
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Automatisation du workflow

BRANCH

Widget présent sur les pages web des tickets

Fonctionnalités du widget

Préparation de réponses génériques

Exemple de compte-rendu généré pour un ticket

Autres fonctionnalités
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Fonctionnement et Scénario d’utilisation

Accès au ticket

Récupération des identifiants serveur

Identification du problème

Application d’un patch

Réponse au client dans le ticket

Mise à jour du compte-rendu

Interactions entre les composants de l’extension
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Limites et sécurité

dépendance aux interfaces web

maintenance nécessaire

compatibilité navigateur

présence d’informations sensibles

utilisation de tokens

migration vers gestionnaire de mots de
passe

Limites Sécurité



E4 – Filière INFO- 11

Conclusion

Page d’options de l’extension Popup de l’extension
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