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Mise en place d’un outil de gestion de parc

Et de suivi des incidents

debian
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Objectifs :

Mettre en place une solution de gestion des Biens et des configurations (Gestion de
parc)
Mettre en place une solution de gestion des incidents

Cahier des charges :

Gestion de parc :

Installer et configurer un logiciel de gestion de parc — Détailler la procédure
d’installation du logiciel de gestions de parc et d’incidents dans I’environnement choisi
(Windows ou Linux)

Montrer l'installation des éventuels agents sur un poste client et vérifier que le poste
est bien répertorié dans le logiciel de gestion de parc.

Gestion des incidents :

Créer 2 utilisateurs, Thomas & Leo ayant un profil de technicien (notion de profil
utilisateur)

Créer 2 utilisateurs, Seb & Georges ayant un profil permettant uniquement de créer
des tickets d’incidents.

Créer des tickets dans différentes catégories (Internet, accés aux ressources,
impression etc.) par les utilisateurs Seb et George

Se connecter avec un profil autorisé a gérer les tickets et les affecter aux techniciens
Pierre et/ou Pierrot chargés de les résoudre.

Clore un incident (gestion et suivi des incidents) et le mettre dans une base de
connaissance

Solution ;

Pour répondre au cahier des charges, nous avons mis en place I'infrastructure suivante :

Installation et configuration de GLPI : Nous avons installé GLPI sur un serveur Debian 12.

Installation et configuration de GLPI Agent : Pour nos tests, nous avons également mis en
place une VM Windows 10 Pro sur laquelle GLPI Agent a été installé.
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Gestion des incidents : Nous nous concentrerons principalement sur la gestion des tickets,
des biens et des incidents. Cela comprend le suivi des incidents, la gestion des demandes de
service et la gestion des actifs informatiques.

En plus de cela, nous avons un routeur pour gérer les régles de filtrage.

2024-2025

Cela nous permet de fournir une solution compléte de gestion de parc informatique, tout en
respectant les exigences techniques de I'entreprise.
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Prérequis :

Tout d’abord il va falloir installer puis paramétrer une machine virtuelle qui nous servira de
Gestionnaire GLPI pour les tickets et pour la gestion des biens sous Debian 11.

Ensuite il nous faudra 1 VM Debian ou Windows qui nous servira de CLIENT

Nous allons séparer notre démonstration en 3 parties :

Installation et configuration de la VM et de GLPI, puis de GLPI Agent sur un poste Windows
et enfin réalisation de nos tests de gestion des incidents.

Configuration réseau du serveur GLPI :

Nous allons paramétrer notre adressage IP pour que notre serveur GLPI et nos clients
puissent communiquer.

Pour ceci, je me connecte en SU (Super User) et je modifie : nano /etc/network/interfaces :

On arrive donc dans le menu qui gére I'adressage IP de la carte réseau enp0s3 du serveur
GLPI.

On va le mettre dans la méme DMZ que nos autres serveurs :
Adresse IP =192.168.2.20
MSR = 255.255.255.0

Gateway = 192.168.2.254

Dans I'un de nos réseaux nous avons un poste Windows qui nous servira de client :
Adresse IP =192.168.10.12
MSR = 255.255.255.0

Gateway = 192.168.10.254

Installation et configuration de GLPI sur notre serveur :



Thomas Fougeras 2024-2025

Installation du serveur LAMP (Linux, Apache, Maria DB, PHP) :

Mise a jour des paquets sur la machine Debian 12 :

sudo apt-get update && sudo apt-get upgrade

Nous installons donc apache, mariadb, et toutes les extensions pour PHP :

Iutilisateur@glpi:~$ sudo apt-get install apache2 php mariadb-server

ﬁtilisateur@glpi:~$ sudo apt—get. instali pﬁp—xml php-common php-json php-mysql p
hp-mbstring php-curl php-gd php-intl php-zip php-bz2 php-imap php-apcu

Création de la base de données MariaDB :
Sécurisation minimale requis pour la base de données :

sudo mysql_secure_installation

By default, a MariaDB installation has an anonymous user, allowing anyone
to log into MariaDB without hawving to have a user account created for
them. This is intended only for testing, and to make the installation

go a bit smoother. You should remove them before moving into a
production environment.

Remove anonymous users? [Y/n] y
Success!

Mormally, root should only be allowed to connect from 'localhost'. This
ensures that someone cannot guess at the root password from the network.

Disallow root login remotely? [Y/n] vy
success!

By default, MariaDB comes with a database named 'test' that anyone can
access. This is also intended only for testing, and should be removed
before mowving into a production environment.

Remove test database and access to it? [Y/n] vy
- Dropping test database...
success!
- Remowing privileges on test database...
success!

Reloading the privilege tables will ensure that all changes made so far
will take effect immediately.

Reload privilege tables now? [Y/n] vy
Success!
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Mormally, root should only be allowed to connect from 'localhost'. This
ensures that someone cannot guess at the root password from the network.

Disallow root login remotely? [Y/n] y
Success!

By default, MariaDB comes with a database named 'test' that anyone can
access. This is also intended only for testing, and should be removed
before moving into a production environment.
Remove test database and access to it? [Y/n] y
- Dropping test database...
success!
- Removing privileges on test database...

Success!

Reloading the privilege tables will ensure that all changes made so far
will take effect immediately.

Reload privilege tables now? [Y/n] y
Success!

Cleaning up...

All done! If you'wve completed all of the above steps, your MariaDB
installation should now be secure.

Thanks for using MariaDB!

Nous avons donc changé le mot de root, mais aussi supprimer les utilisateurs anonymes,
désactiver I'accés root a distance, etc

Connexion a l'instance de MariaDB :

sudo mysgl -u root —p

Requétes SQL :

Nous allons exécuter les requétes SQL ci-dessous pour créer la base de données "db23_glpi"
ainsi que l'utilisateur "glpi_adm" avec le mot de passe "". Cet utilisateur aura tous les droits
sur cette base de données.



Thomas Fougeras 2024-2025

utilisateur@glpi:~$% sudo mysql -u root -p

Enter password:

Welcome to the MariaDB monitor. Commands end with ; or \g.
Your MariaDB connection id is 39

Server version: 10.11.6-MariaDBE-0+debl12ul Debian 12

Copyright (c) 2008, 2018, Oracle, MariaDB Corporation Ab and others.

Type '"help;' or '\h' for help. Type '\‘c' to clear the current input statement.

MariaDB [(none)]=> I

MariaDB [(none)]> CREATE DATABASE db23_glpi;
Query OK, 1 row affected (0,000 sec)

MariaDB [(none)]> GRANT ALL PRIVILEGES OM db23_glpi.* TO glpi_adm@localhost IDENTIFIED BY "root";
Query OK, @ rows affected (©,002 sec)

MariaDB [(none)]> FLUSH PRIVILEGES;
Query OK, © rows affected (@,000 sec)

MariaDB [(none)]> EXIT
Bye

Installation de GLPI :

Télécharger I'archive ".tgz" qui contient les fichiers d'installation de GLPI. A partir du GitHub
de GLPI, récupérez le lien vers la derniere version. Ici, c'est la version GLPI 10.0.10 qui est
installée.

L'archive sera téléchargée dans le répertoire "/tmp" :

utilisateur@glpi:~$ cd /tmp

utilisateur@glpi:/tmp$ sudo wget https://github.com/glpi-project/glpi/releases/download/10.@.1@/glpi-1@
.@.10.tgz

--2024-05-28 11:12:51-- https://github.com/glpi-project/glpi/releases/download/10.0.10/glpi-10.0.10.tg
z

Puis décompresser I'archive dans le répertoire /var/www/ :

Hutilisateur@glpi:ftmp!’p sudo tar -xzvf glpi-10.@.1@.tgz -C /var/www/

Nous allons définir 'utilisateur "www-data" correspondant a Apache2, en tant que
propriétaire sur les fichiers GLPI.

tilisateur@glpi:~$% sudo chown www-data /var/www/glpi/ -R

Création des nouveaux dossiers pour installer GLPI de fagcon sécurisée selon les
recommandations de I'éditeur :
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utilisateur@glpi:~% sudo mkdir fetc!glpil

Autoriser www-data a accéder a ce répertoire :

Iutilisateur@glpi:~$ sudo chown www-data /etc/glpi/

Nous allons déplacer le répertoire "config" de GLPI vers ce nouveau dossier :

utilisateur@glpi:~$% sudo mv /var/www/glpi/config /etc/glpi

Création du répertoire "/var/lib/glpi" :

utilisateur@glpi:~$%$ sudo mkdir fvarflihfglpil

utilisateur@glpi:~$%$ sudo chown www-data fuarflihfglpil

Déplacer le dossier "files"

utilisateur@glpi:~$% sudo mv /var/www/glpi/files /var/lib/glpi

Création du répertoire "/var/log/glpi" :

utilisateur@glpi:~$% sudo mkdir /var/log/glpi

utilisateur@glpi:~$%$ sudo chown www-data /var/log/glpi

Créer les fichiers de configuration qui indique le chemin vers me fichiers de configuration :
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utilisateur@glpi:~$% sudo nano fvarfwwwfglpifincfdnwnstream.phpl

<?php
'GLPI_CONFIG_DIR', '/etc/glpi/');
if | GLPI_CONFIG_DIR . '/local_define.php')) {
require_once GLPI_CONFIG_DIR . '/local_define.php’;

Ensuite, nous allons créer ce second fichier :

utilisateur@glpi:~$% sudo nano fetcfglpiflncal_define.phpl

<?php
'"GLPI_VAR_DIR', '/var/lib/glpi/files');
'"GLPI_LOG_DIR', '/var/log/glpi');

Configuration Apache2 :

Créer un nouveau fichier de configuration, le virtualhost de GLPI :

Iutilisateur@glpi:~$ sudo nano /etc/apache2/sites-available/serveurGLPI.conf

GNU nano 7.2 /etc/apache2/sites-available/serveurGLPI.conf *
<VirtualHost *:8@>
ServerName serveurﬁLPII

DocumentRoot /var/www/glpi/public

If you want to place GLPI in a subfolder of your site (e.g. your virtual host is serving multiple ap
you can use an Ali directive. If you do this, the DocumentRoot directive MUST NOT target the GLPI
Alias "/glpi” "/var/www/glpi/public"”

H# =

<Directory /var/www/glpi/public>
Require all granted

RewriteEngine On

# Redirect all requests to GLPI router, unless file exists
RewriteCond %{REQUEST_FILENAME} !-f
RewriteRule ~({.*)% index.php [QSA,L]
</Directory>
</VirtualHost>

10
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Nous allons :

- Activer ce nouveau site dans Apache2
- Désactiver le site par défaut

- Activer le module “rewrite”

- Enfin redémarrer le service Apache2

utilisateur@glpi:~% sudo nano /etc/apache2/sites-available/serveurGLPI.conf

utilisateur@glpi:~% sudo aZensite serveurGLPI.conf

Enabling site serveurGLPI.

To activate the new configuration, you need to run:
systemctl reload apache2

utilisateur@glpi:~% sudo a2dissite @@@-default.conf

Site @@@-default disabled.

To activate the new configuration, you need to run:
systemctl reload apache2

utilisateur@glpi:~% sudo a2enmod rewrite

Enabling module rewrite.

To activate the new configuration, you need to run:
systemctl restart apache2

utilisateur@glpi:~% sudo systemctl restart apache2

utilisateur@glpi:~$%

Installation et Configuration de PHP8.2-FPM :

utilisateu;@glpi:~$ sudo apt-get install php8.2-fpm

Nous allons activer deux modules dans Apache et la configuration de PHP-FPM, avant de
recharger Apache2 :

utilisateur@glpi:~$%$ sudo a2enmod proxy_fcgi setenvif

Considering dependency proxy for proxy_fcgi:

Enabling module proxy.

Enabling module proxy_fecgi.

Module setenvif already enabled

To activate the new configuration, you need to run:
systemctl restart apache2

utilisateur@glpi:~$% sudo a2enconf php8.2-fpm

Enabling conf php8.2-fpm.

To activate the new configuration, you need to run:
systemctl reload apache2

utilisateur@glpi:~$ sudo systemctl reload apache2

On va ensuite éditer le fichier suivant :

11
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sudo nano /etc/php/8.2/fpm/php.ini
utilisateur@glpi:~$ sudo nano fEtcfphpfS.2!fpm!php.inil

Dans ce fichier, on va rechercher |'option "session.cookie_httponly" et indiquez la valeur
"on" pour l'activer, afin de protéger les cookies de GLPI.

; Whether or not to add the httpOnly flag to the cookie, which makes it
; inaccessible to browser scripting languages such as JavaScript.

. https://php.net/session.cookie-httponly

session.cookie_httponly = on

Nous allons redémarrer le service pour appliquer les modifications :

sudo systemctl restart php8.2-fpm.service

utilisateur@glpi:~$% sudo systemctl restart phpSZZprm.servicel

Nous devons modifier notre Virtual Host pour préciser a Apache2 que PHP-FPM doit étre
utilisé pour les fichiers PHP :

<FilesMatch \.phpS>
SetHandler "proxy:unix:/run/php/php8.2-fpm.sock|fcgi://localhost/"
</FilesMatch>

—- 4 [l ]

utilisateur@glpi:~% sudo nano /etc/apache2/sites-available/serveurGLPI.conf

12
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utilisateur@glpi: ~ Q = x

GNU nano 7.2 /etc/apache2/sites-available/serveurGLPI.conf
# If you want to place GLPI in a subfolder of your site {(e.g. your virtual &g
# you can use an Alias directive. If you do this, the DocumentRoot directivg

# Alias "/glpi™ "/var/www/glpi/public"”
<Directory /var/www/glpi/public>
Require all granted

RewriteEngine On

# Redirect all requests to GLPI router, unless file exists.
RewriteCond %{REQUEST_FILENAME} !-T
RewriteRule A(.*)$% index.php [QSA,L]

</Directory=>

<FilesMatch \.php$%$>
SetHandler "proxy:unix:/run/php/php8.2-fpm.sock|fcgi://localhost/"
{fFileSMatchbl

</VirtualHost>

[ 24 lignes écrites ]
Wl Chercher [{ Couper

Wl Exécuter
Justifier

Emplacement
W Aller ligne

B¢ Aide Ecrire
P Quitter Lire fich.@l Remplacer @V Coller

Nous allons redémarrer le service pour appliquer les modifications :

utilisateur@glpi: ~

utilisateur@glpi:~$% sudo systemctl restart apache2

Pour finaliser I'installation nous devons utiliser un navigateur web afin d’accéder a I'adresse de GLPi :

On arrive sur cette page web :

13



Thomas Fougeras 2024-2025

Activités @) Firefox ESR 24 juin 18:46
@ Setup GLPY X +

« C QO 8 192168220

6 lpi GLPI SETUP

Sélectionnez votre langue

6 lp i GLPI SETUP

Début de l'installation

Choisissez 'Installation’ pour une nouvelle installation de GLPI.
Choisissez 'Mise a jour' pour lancer la mise a jour de votre version de GLPI a partir d'une

version antérieure.
Installer & Mettre a jour B3

On lance l'installation, GLPI va vérifier la configuration serveur :

14
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_6 lpi GLPI SETUP

Etape O

Vérification de la compatibilité de votre environnement avec l'exécution de GLPI

TESTS EFFECTUES RESULTATS
2 rarser PHP il
m Configuration des sessions o

) mémoire alloude v
LT3 mysqli extension i
T extensions du noyau de PHP od

M curl extension ol

Requis pour Facceés & dislance aux réssources [reqguétes des agents dinventaire, Markeiplace, flux RSS, ...}

m gd extension i

Requis pour le traiternent des AMages

T intl extension il

Requis pour Minternationalisation,

=T z1ib extension =

Requis pour la gestion de la communication comprassde avec les agents dinventaire, Minstallation de paguets gaip
& partir du Marketplace &t ka géndration de PDF.

) uibsodium ChaCha20-Poly1305 constante de taille .
Activer Futiisation du eryptage ChaChaZ0-Poly 1305 requis par GLPI N est fournd pav libsodium & partic de 1a
version 1012

T Permissions pour les fichiers de log W
m Permissions pour les dossiers de données il
ESTIID version de PHP supportée v
Uine version officieflement supportde de PHP devrail dire uliiser pour béndficier des correctifs de sécurilé ef de
bogues

m Configuration sécurisée du dossier racine du serveur web o

La configuration du dossier racine du sarveur web devrall re "Nvar/www)/gipdipublc * pour s'assurar gue les
fichiers non publics ne peuven! dire accessibles

m Configuration de sécurité pour les sessions
Parmet de sassurer gue la sdouritd relative aux cookies de session est renforcde.

Tous les modules obligatoires sont bons, on va pouvoir configurer la connexion a la base de données

15
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Activités © Firefox ESR 24 juin 18:53

@ | SetupGLPI

GLPI SETUP

Etape 1
Configuration de la connexion a la base de données
Serveur SQL (MariaDB ou MySQL)

localhost

Utilisateur SQL

glpi_adm

Mot de passe SQL

Continuer 2>

Activités ©) Firefox ESR 24 juin 18:55
- Setup GLPI » “+

“ C O & 192168220

]
lpl GLPI SETUP

Etape 3

Initialisation de la base de données.

OK - La base a bien été initialisée

2024-2025
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Activités @) Firefox ESR 24 juin 18:55
2 Setup GLPI X | &+
€ C O 8 192168.2.20/install/installphy &

o
lp' GLPI SETUP

Etape 6

L'installation est terminée

Les identifiants et mots de passe par défaut sont :
« gipi/gipi pour le compte administratels
« tech/tech pour je compte technicien

« normal/normal pour e compte normal
» post-only/postonly pour le compte postonly

Vous pouvez supprimer ou modifier ces comptes ainsi que les données initiales

Une fois 'installation terminée, nous pouvons voir les utilisateurs qui ont été créée
automatiquement.

Pour la premiére connexion, il faut utiliser les logins glpi/glpi :

Activités &) Firefox ESR 24 juin 18:56
@ G Authentification - GLPI < | + ~ x
<« S O & o~ 192.168.2.20/index.php ks @ g =

GLPI

Connexion a votre compte

Identifiant
glpi
Mot de passe

Source de connexion

Base interne GLPI -

Se souvenir de moi

Se connecter

17
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On arrive sur la page d’accueil de GLPI :

Activités &) Firefox ESR 24 juin 18:57
@ G |Interface standard - GLPl % + ~ x
<« &} O & 192.168.2.20/frant/central.php bkcd @ =

)
& Accueil Q . v

Tableau de bord  “Vue personnelle Vue groupe Vue globale Flux RSS Tous

« Pour des raisons de sécurité, veuillez changer le mot de passe par défaut pour le(s)
utilisateur(s) :

« Pour des raisons de sécurité, veuillez supprimer le fichier : install/install.php

Central + ":\) @ C(g @ @ : :

a

o+ a o o
LogicidP0 Ondlnag Na':e'ﬁ Teléph%

Li-:en(:?
et
; Statuts des tickets par mois @
OrdinAt&urs MonitElHs™ MalErfér*
par Fabricant (4 par Modéle ] sréseau [S

Ticker D ?I'k:het@ Probiedd t:|1an-gm
o a o S
Utilisateurs 19" Groupe g" Fourm-;“g Do:ur‘rm

< Réduire le menu

e o a o =
Entitd = Drofile T Raco r@ Draiat 02

Nous avons encore quelques actions a réaliser pour la finaliser :

- Changer le mot de passe de tous les comptes par défaut (cliquez sur les liens situés
dans I'encadré orange)
- Supprimer le fichier "install.php" puisqu'il n'est plus nécessaire et représente un

risque (relancer l'installation)
sudo rm /var/www/glpi/install/install.php

Installation et configuration de GLPI Agent :

Nous allons donc passer a l'installation et la configuration de GLPI Agent sur notre VM
Windows Client. L’agent GLPI nous permettra de récupérer directement les informations du
poste et de I'ajouter a I'inventaire afin de pouvoir le manager a distance.

Nous pouvons donc télécharger GLPI Agent sur le GitHub de GLPI, et I'installer directement
sur notre VM.

Dans un premier temps nous devrons activer |'inventaire dans GLPI :

18
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©) Firefox ESR 24 juin 19:46

@ | C Inventaire - GLPI x |+ w x

&« C O & 192168.2.20/front/inventory.conf.php w 8 & =

Super-Admin
Q Entité racine (Arborescence) .

@ Accueil / 2 Administration / & Inventaire

Configuration

Activer l'inventaire

Options d'importation

Volumes Logiciels
Moniteurs Imprimantes
Périphériques Antivirus
Regles Equipements non gérés
Dictionnaires Statut par défaut v i+ Fréquence de l'inventaire (en heures) 24~
Profils Importer un moniteur avec une
Entité par défaut Entité racine v i + correspondance partielle du numéro de
File d'attente des série

notifications

Configurations liées

Joul

Régles d'import et de liaison des équipements Regles d'affectation d'un élément a une entité
Inventaire .

Type de port réseau

tion . N

Virtualisation

On va ensuite procéder a l'installation de I'agent sur notre poste Windows :

Téléchargement de GLPI :

B window

Fichier Machine Ecran Entrée Périphériques Aide

(- @ D ‘ glpi agent - Recherche X Q Releases - glpi-project/c X

&« O () https//github.com/glpi-project/glpi-... B a& A ¥

Dec 21, 2023 GLPI Agent v1.7
[§) sithub-ac

tions

17

-0~ ba5717b

@

Compare ~

Here you can download GLPI-Agent v1.7 packages.

Don't forget to follow our installation documentation.

Windows

Arch Windows installer Windows portable archive

64 bits =~ GLPI-Agent-1.7-x64.msi = glpi-agent-1.7-x64.zip

32 bits | GLPI-Agent-1.7-x86.msi = glpi-agent-1.7-x86.zip

MacOSX

MacOSX - Intel

A [ o R B
1] i 19:56
i Qe AN G QU@ B

B0 S &N E LT ¥ 6 0 CTRLDROITE

19
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Installation :

12 GLPI Agent 1.7.1 Setup — x

Welcome to the Setup Wizard for
GLPI Agent 1.7.1

The Setup Wizard will install GLPI Agent 1.7.1 on your
computer. Click Mext to continue or Cancel to exit Setup.

Back Next | | Cancel
ﬁ GLPI Agent 1.4 Target Setup - X
Choose Targets
Choose where the result will be sent.
Local Target
Change...

Local path or UNC path

Remote Targets

Ihttps:!fﬂdfﬁﬁﬂpdtﬁemj’frontfinventory.php
You can gert multiple URIs by separating them with commas

'https://server/glpi/front/inventory.php,...' h

Dans remote Targets on va lui indiquer Uadresse du Server =
http://192.168.2.20/front/inventory.php

20
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Puis redémarrer le service GLPI Agent :

L) Gestionnaires des paiement.. Gére les paie.. Manuel (Déclencher |..

isaninvent. Enco. Automatique

;’;J' GraphicsPerfSvec Graphics per.. Manuel (Déclencher |..

Pour finir il faudra forcer I'inventaire pour la premiére connexion :

Il faut se rendre sur notre IP locale “ 127.0.0.1:62354 “ pour forcer I'ajout a I'inventaire, qui par
défaut est en attente en cliquant sur Force an Inventory.

windows [En fonction] - Oracle VM VirtualBox o [} *

Fichier Machine Ecran Entrée Périphériques Aide

( @ im) ‘C) Releases .o X I i Téléchargen X @ GLPI-Agent X

&« O (O 127.0.0.1:62354 ab A Iy

This is GLPI Agent 1.7

The current status is running task Inventory

Force an Inventory

Next server target execution planned for:

« server0: Mon Jun 24 21:04:43 2024

Explorateur de fichiers

— o ) ~ 21:06
= Qi : o 6 o o0 2
[

B0 D &0 E T ¥4 0 cTrRLDROITE
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Maintenant, on peut voir que le poste a bien été ajouté dans I'inventaire de GLPI :

Fichier Machine n Entrée Périphériques Aide

Activités ©) Firefox ESR 24 juin 21:11

@ G Ordinateurs - GLPI x |+

Q 8 192168.2.20/front/computer.php g
@ Accueil / @ Parc / 2 Ordinateurs Q gt{p:jr_AS:T!:,DO,EWEW:

> Cherc
Eléments visualisés ~  contient ~
@ Parc

@ Tableau de bord ‘ [ regle || @ régle globale || (+) groupe || I Rechercher | ¥ @

Ordinateurs

& @a & B

NoM “ STATUT FABRICANT NUMERO DE SERIE TYPE MopiLE  SYSTEMED'EXPLOITATION- |y, DERNIERE COMECIANT 20
NOM MODIFICATION PROCESSEUR

% Peériphériques administrateur innotek  5e144ffc- VirtualBox VirtualBox Microsoft Windows 11 2024-06-2418:05  11th Gen Intel Co

GmbH 1498-4006-8320-6015¢71a8689 Professionnel i7-11800H @ 2.3
Imprimantes

ignes [ page De 1a 1sur 1lignes
Consommables
Téléphones
:E1CH
Chassis

pPDU

B OIS &0 E T E 8 0 cTrRLDROITE

Gestion des incidents :

Dans un premier temps nous allons créer les utilisateurs nécessaires :

- Thomas & Leo ayant un profil de technicien (notion de profil utilisateur)
- Seb & Georges ayant un profil permettant uniquement de créer des tickets d’incidents.
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Profil Technicien avec tous les droits :

jipi [En f

Fichier Machine Ecran Enirée Périphériques Aide

Activités © Firefox ESR 24 juin 19:28

G Utilisateur - Nouvel élém % | + ~ x

@

Q & o 192168.2.20/front/user.form.php Pd

@ Accueil / Q2 Administration / & Utilisateurs

H Nouvel élément - Utilisateur

Identifiant

Super-Admin
Q En cine (Arborescence)

technicienl

Nom de famille thomas

Prénom thomas

Mot de passe 0000

Confirmation

mot de passe L

Entités

L'utilisation des fuseaux horaires n'a pas été activé,
Regles Fuseau horaire  Exécutez la commande "php bin/console
database:enable_timezones™ pour l'activer.

Actif Oui ~ Courriels + O

®| 0

Valide depuis Valide jusqu'a

Téléphone

[E1 1S ¥ 43 I CTRL DROITE

Fichier Fcran  Entrée  Périphériques  Aide

Activités &) Firefox ESR

7 G Utilisateur - Nouvel élém % | + ~ x

Q & o+ 192.168.2.20/front/user.form.php w ® & =

© Accueil / (2 Administration / & Utilisateurs

Q SuperfAclmn‘

racine (Arborescence)

UBLELAIT.SIBUIS_ U ITLUIIGS  PUUl | aLUIVET.

menu Actif oui - Courriels + O

Valide depuis # O Validejusqu'a # O
Téléphone
Téléphone . N
mobile Catégorie ~ ---—- v i
Administration Téléphone 2
Utilisateurs
Matricule Commentaires
Groupes
ite | - v i+
Entités Titre i
Regles Habilitation Récursif Non ~
Profil Technician Entité Entité racine v 1 +

=+ Ajouter

III

Technician “,

Il faut définir quels sont leurs droits respectifs. Thomas et Leo auront comme profi
qui par défaut leurs donne le droit de traiter des tickets utilisateur.
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Activités

©) Firefox ESR

% G Profil - Technician - GLPI % +

O & 192.168.2.20/front/prof

Cycles de vie
Gestion

Qutils
Administration

Configuration
Administration

Utilisateurs 3
Utilisateurs

Historique 2
Groupes

Tous

Entit

Regles
Dictionnaires

Profils

File d'attente des

{ Q2 Administration /

24 juin 19:36

orm.php?id=6

£, Profils Q
LIRE
METTRE LEs
LECTURE AJOUR CREER SUPPRIMER PURGER NOTES

Ordinateurs
Moniteurs
Logiciels
Matériels réseau
Imprimantes
Cartouches
Consommables
Téléphones
Périphériques
Internet
PIN/PUK Carte SIM

Sélectionner/désélectionner
tout

Profils utilisateurs avec uniquement la création et suivie de ces propres tickets :

Nous allons leurs attribueront le profi

IM

ticket, et le suivis de nos propres tickets.

©) Firefox ESR

24 juin 19:38

2024-2025

~

A

JOUR

DES SELECTIONNER/DESELECTIONNER
NOTES TOUT

Self-Service”, qui par défaut n’octroie que la création de

@ G Utilisateur - sebseb-GLI X | +

< & Q & 192.168.2.20/front/user form

© Accuei

Utilisateur
Habilitations

Groupes

Préférences

} Administration .. .
Eléments utilisés

Utilisateurs

Eléments gérés
Tickets creés
Entités

Problemes
Regles

Changements
Documents
Réservations

Synchronisation

Liens

/ Q Administration /

ph

| & Utilisateurs “ Q
S Utilisateur - seb seb =B i1 i Actions v il
Ajouter une habilitation & un utilisateur

Entité racine ~ i + Profil | Self-Service « Récursif Non - Ajouter

Profils (D=Dynamique, R=Récursif)

Entités

Entité racine Self-Service

Profils (D=Dynamique, R=Récursif)

Entités
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Activités &) Firefox ESR

@ G Profil - Self-Service - GLPIx

24 juin 19:35

v

2024-2025

< C QO & 192.168.2.20/front/profile.form.php?id=1

© Accueil / ) Administration / & Profils

Utilisateurs

Groupes

Entités
Régl
Dictionnaires

Profils

« < 2 Profil - Self-Service
Frofi ASSISTANCE
Assistance

Cycles de vie

Outils
Tickets
Configuration
X Suivis
Utilisateurs 4
Téches d'un ticket
Historique 3
Validations
Tous
Sélectionner/désélectionner
tout
ASSOCIATION

Voir les matériels de mes
groupes

VOIR
MES
TICKETS

VOIR
LES
PUBLICS

EDITER
LES
SUIVIS
(AUTEUR)

i ® 0

Super-Admin
Q Entité racine (Arborescence)

Nous allons créer un groupe Tech avec un nouvelle utilisateur qui sera le chef des techniciens :

Nouvel élément - Groupe

Mom

Comme enfant de

Demandeur

Observateur

Attribué a

Tache

Peut &tre notifié

Peut &tre superviseur

Tech

eew |+

VISIBLE DANS UN TICKET

Oui ~
Oui -
Oui ~
Oui -
Oui ~

VISIELE DANS UN PROJET

Oui ~

PEUT CONTENIR

VOIR CREER
AJOUTER TICKETS POUR VAL
suwvi DES AJOUTER sUIvVI UNE UNE|
CREER (DEMANDEUR) GROUPES (OBSERVATEUR) DEMANDE DE
Commentaires
—
Bowds#
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24 juin 21:35

@ G Groupe - Tech - GLPI X |+ ~ x
« = O 8 192.168.2.20/front/group form.php?id=1 ks ® @1 =
& Accueil / Q2 Administration / 2\ Groupes Q 2%32;&;:@Zrborec‘-enw .
Eldments utilisés | | T v i Responsable Non - Délégataire Non - Ajouter
Outils Eléments gérés
; Utilisateurs
Administration Utilisateurs 2
. Critére | ————- v
Utilisateurs Notifications
T Tickets créés Utilisateurs (D=Dynamique)
~ Affichage (nombre d'éléments) 20 Deladsur3
ntités Problémes
Falles
Regles CIEEEREE Utilisateur Dynamique Responsable Délégataire Actif
Dictionnaires Notes
ictionnaires S © © ©
2 Profils Historique ]
lea leo (]
Tous .
thomas thomas (]
Utilisateur Dynamique Responsable Délégataire Actif

Utilisateurs (D=Dynamique)

Affichage (nombre d'élements) 20 w Dela3sur3

B0k #WE " T ¢ 0 crr DROTE

Création des catégories ITIL (Information Technology Infrastructure Library) :

Maintenant nous devons créer des catégories (ITIL) qui serviront a classer les tickets dans le domaine
approprié (exemple : Demande acceés, problémes matériels, ...)

Pour ce faire, rendons-nous dans « Configuration » > « Intitulé » > « Assistance » > « Catégorie ITIL »
et créons nos différentes catégories :

NOM COMPLET
Demande Acces

Probleme materiels

Résolution d’un ticket :

On va créer un ticket avec I'utilisateur Georges :
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@ G Interface simplifiée - GLPIX | + ~ x
« € QO 8 192.168.2.20/front/tracking.injector.php B v @ 91 =
@ Accueil Ee\f—‘Serwce GG ~
ntite racine
Description de la demande ou de l'incident
Type Demande
Catégorie Demande Acces W
Urgence Haute
Eléments associés Mes éléments  ----- -
Observateurs
Titre
Description * Paragraphe " B I e
Bonjour,
je n'ai plus accés a mon adresse mail.
Pouvez-vous réinitialiser mon mot de passe s'il vous plait 7|
T .
Et avec l'utilisateur Seb :
@ G Interface simplifiée - GLPIX | + ™ x
« ) QO 8 192.168.2.20/front/tracking.injector.php B v @ & =
& Accuei Sell-Service [gg .
Entité racine

Description de la demande ou de l'incident

Type Incident
Catégorie Probleme materiels v
Urgence Moyenne
Eléments associés +
Observateurs
Titre
Description * Paragraphe o B I e
Bonjour,

Mon clavier ne fonctionne plus correctement |, je doit faire
quoi ?

<£ Réduire
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@ | G Tickets-GLPI ® |+ » "

<« @ QO 8 192168.2.20/front/ticket.php w © g =

& Accueil /| O Tickets Euf”j?fe ss -

----- ¥  Caractéristiques - Statut + = est + Nonclos

: ‘ (1 régle H (@ régle globale H (+} groupe || ig Rechercher | ¥ ®

ID TITRE STATUT DERNIERE MODIFICATION  pzTE ' QUVERTURE PRIORITE CEREIELIEL ATTRIBUE A - CATEGOREE  TTR
- DEMANDEUR TECHNICIEN
4 Bonjour, Mon clavierne @ Nouveau 2024-06-30 14:04 2024-06-30 14:04 Moyenne seb seb Probleme
fonctionne plus materiels
correctement |, je doit
faire
15 ignes / page De 1a1sur1lignes

¢ Réduire le menu

Une fois validé, le ticket se retrouve bien dans I’historique de Seb, il ne peut voir que son ticket et il
n’est attribué a aucun technicien pour le moment

Maintenant nous allons donc attribuer les tickets a nos techniciens afin qu’ils puissent les traiter.
Pour cela nous nous connectons avec notre compte “Chef”.

Il lui suffit donc de sélectionner le / les ticket(s) puis d’aller dans la section « Attribuer a » et
sélectionner le technicien qui s’occupera de régler I'incident.

©) Firefox ESR 30juin 16:09

@ G Ticket (# 3) - Bonjour, jer X | + v x

< C QO & 192.168.2.20/front/ticket.form.php?id=3 b =

© Accueil | 63 Assistance | O Tickets Q z:'?:‘;f?; ceN -

(=] @ Bonjour, je n'ai plus accés a mon adresse mail. Pouvez-vous réinitiali (3) w2 > o
Parc . L
. Ticket
) Assistance - GG Créé: @ ily a 20 minutes par 2 georges georges
atistiques
Tickets vl Bonjour, je n'ai plus accés a mon adresse mail. Observateur
/alidations P
& — Pouvez-vous réinitiali &
>réer un ticke
Base de connaissances
Problemes ‘ Attribué &
Eléments EENET,
S x & thomas thomas 4 'y
Changements Coiits je n'ai plus accés a mon adresse mail. o
HErwie Pouvez-vous réinitialiser mon mot de passe s'il vous
Projets P

it ?
Statistiques plait ?

Taches de projet .
9 Tickets récurrents @ Eléments a ~
Problemes

+ Changements
récurrents Changements

Mes éléments  -—— ~

Historique 2 Qu recherche compléte

8 Outils = Tous O | @ v = d B Sauvegarder

3
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GLPI

le menu

Assistance

Tickets

Caractéristiques - Statut v = est ~

‘ [ regle H @® régle globale H {+) groupe || Zg Rechercher

Non résolu

w @

@ G Tickets - GLPI X | + 4 x
<« © O 8 192.168.2.20/front/ticket.php w ® @ =
@ Accueil / 63 Assistance / O Tickets - Q E#,??r::j?,r cc ~

8 ©a o
[ ID TITRE STATUT CERNIERE DATE D'OUVERTURE PRIORITE DERENIELEL ATTRIBUE A - TECHNICIEN ¢arécomi TTR
MODIFICATION DEMANDEUR “

4 Bonjour, Mon @ Nouveau 2024-06-30 14:04 2024-06-30 14:04 Moyenne sebseb i Probleme
clavier ne materiels
fonctionne
plus
correctement
, je doit faire

3 Bonjour, je O En cours (Attribué) 2024-06-30 14:09 2024-06-3013:48 Haute georges georges i thomas thomas i Demande
n'ai plus Acces
accés a mon
adresse mail.

Pouvez-vous
réinitiali
15 lignes [ page De 1a 2 sur 2 lignes
. I k ” .b,,,l ,.I e .b,\
On peut voir que le ticket passe au statut “En cours (Attribué)” lorsqu’il a été attribué a un
technicien.
Les technicien Thomas et Léo vont maintenant pouvoir traiter les incidents :
« (@] O & 192.168.2.20/front/central.php W 8 5 =
, p Technician .
& Accueil Q Entité racine Ll
Vue personnelle  Vue groupe  Vue globale  FluxRSS = Tous
TICKETS A TRAITER o VOTRE PLANNING
ELEMENTS Aucun événement a afficher
D DEMANDEUR  ASSOCIES DESCRIPTION
ID:3 & georges Général Bonjour, je n'ai plus NOTES PUBLIQUES +
georges accés amon adresse
mail. Pouvez-vous
réinitiali (0 - 0)

figuration

& Réduire le menu

NOTES PERSONNELLES

29




Thomas Fougeras

2024-2025

@ G Ticket (# 3) - Bonjour,jer X | + ~ x
<« (] QO & 192.168.2.20/front/ticket.form.php?id=3 w @ f =
it | S Technician .
@ Accueil / 63 Assistance / O Tickets Q il B ¢
= () Bonjour, je n'ai plus accés a mon adresse mail. Pouvez-vous réinitiali (3)
. ; == par 2 georges georges Maintenant par & thomas
Ticket thomas @ Ticket ~
) Statistiques Bonjour, je n'ai plus accés a mon adresse mail.
69 Assistance Pouvez-vous réinitiali Date d'ouverture
Validations
@ Tickets 2024-06-3013:48: @&
Base de connaissances Bonjour,
.. Type
Eléments je n'ai plus accés a mon adresse mail.
. R ; Demande -
Coits Pouvez-vous réinitialiser mon mot de passe s'il vous
gement: -
plait ? o
Projets Catégorie
B3 Planning
Taches de projet Demande Acces v i
Problémes Créé : (O Maintenant par A thomas thomas TT Statut
Changements C'est fait ! QO Résolu -
storiqu Helpdesk
Eislotivius 8 0 Helpdes Source de la demande
Tous
i = 4 : @ Sauvegarder
O Réponse  ~ S
»
@ | G Interfacestandard - GLPI X = + &) X
« » @ O 8 192.168.2.20/front/ w SIE=
@ Accueil Q Technician
- Entité racine

Chercher dans le menu

< Réduire le menu

Vue personnelle  Vue groupe

TICKETS A TRAITER

ELEMENTS
0} DEMANDEUR  ASSOCIES
ID:4 & sebseb Général

NOTES PERSONNELLES

Vue globale

Flux RSS = Tous

DESCRIPTION

Bonjour, Mon clavier
ne fonctionne plus
correctement , je doit
faire (0 - 0)

VOTRE PLANNING

Aucun événement a afficher

NOTES PUBLIQUES
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G Ticket (¥ 4) - Bonjour, M: % | + ~ x
« C QO & 192.168.2.20/front/ticket form.php?id=4 W 8 & =
@ Accueil / 63 Assistance | O Tickets - Q glecﬂrlr:‘cc“t;g T
B O Bonjour, Mon clavier ne fenctionne plus correctement | je doit faire (4)
Ticket 1 © Ticket ~
Créé: @ ily a1l minutes Demniére mise & jour : © A
SS ol

par A sebseb I'instant par ~ lec leo

Statistiques

69 Assistance

. N . Date d' t
Bonjour, Mon clavier ne fonctionne plus ate douverture

Validations
Tickets correctement , je doit faire 2024-06-3014:04:1 @
Base de connaissances
Créer un T
Eléments Bonjour, ype
Problémes
Coiits Mon clavier ne fonctionne plus correctement | je doit Incident v
Changements faire quoi ?
Projets Catégorie
Planning
Téches de projet Probleme materiels « 1
Problémes Créé:(® Alinstantpar 2 leoleo |_|_ Statut

. Venez au local IT et on vous en donnera un nouveau ! = :
Changements D Encours [Attribug)

Q Helpdesk
Historique 8
q Source de la demande

1 : [ Sauvegarder
»

Tous
& Outils

Q

O Réponse  ~

Le chef IT pourra enfin cl6turer les tickets aprés validation avec les techniciens qui auront déja passé
le statut du ticket en résolu :

@ | C Tickets - GLPI x v x
<« (] O & 192.168.2.20/front/ticket.php?is_ d=0&as_map=08&browse=0&criteria[0][link]=AND&criteria[0][field] s @ 91 =
- A Arminit 1 R herirtannn | D Ticveee | B T =M@ 1A o n

Supervisor . a
e

Actions

Action - Modifier ~

Choisir le champ que vous voulez mettre a jour

Caractéristiques - Statut =

@®Clos ~
@ Envoyer
UE  TTR
- DEMANDEUR TECHNICIEN
|:_\ 4 Bonjour, Mon clavier O Résolu 2024-06-30 14:16 2024-06-3014:04 Moyenne sebseb i leoleo i Probleme
ne fonctionne plus materiels
correctement , je doit
faire
|:\ 3 Bonjour, je n'ai plus QO Résolu 2024-06-30 14:14 2024-06-3013:48 Haute georges georges i thomas thomas i Demande
accés a mon adresse Acces
mall. Pouvez-vous
réinitiali
[} 2 Bonjourmasocurisne O Résolu 2024-06-25 08:26 2024-06-25 08:04 Moyenne = georges georges i leoleo i Probleme
marche plus materiels
15 ~ | lignes [ page De 13a 3 sur 3 lignes

Désormais, étant en mesure de gérer les incidents via les tickets, nous allons créer une base de
connaissances des incidents et de leur résolution. Cette base de données facilitera les futures
interventions en archivant les dépannages précédents.
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Création de la base de connaissances :

Nous allons commencer par créer plusieurs catégories :

Une catégorie "Tickets" qui regroupera les archives de tous les tickets résolus et leur résolution, et
qui sera accessible uniguement aux techniciens et administrateurs.

Une catégorie "Astuce" qui sera accessible a tous via la FAQ.

Dans les Outils de GLPI nous allons créer un nouvel élément :

@ Accusil

{ & Outils | @ Base de connaissances € Recherche:

Super-Admin
Q Entité racine (Arberescencel .
. Nouvel élément - Base de connaissances
Categories de la base de connaissances wAstuces

Placer cet elément dans la FAQ Qui -~

Visible depuis

Visible jusqu'a
Sulet Astuce
Paragraphe B I A v o2 = = = @ B¢ B o i1
Voir le documents jeint.
Contenu
Fichier(s) (2 Mio maximum) 1
Glissez et déposez votre fichier ici, ou
Parcourir Aucun fichi.. lectionné
Ginle Entité - Entité racine - | 1 |+ Sous-entités Oui -

+ Ajouter

Il sera dans la catégorie "Astuces" (que nous avons créée via le + dans la catégorie de la base
de connaissances).

- Il sera placé dans la FAQ.

- Nous y avons joint un fichier qui regroupe un ensemble d’astuces
- lacible sera les utilisateurs de I'entité racine.

On peut vérifier que ¢a a bien fonctionné en se connectant avec un utilisateur :

@ Accueil | & Foire aux questions

Rechercher  Parcourir

Rechercher
Sujets les plus récents Derniéres mises a jour Sujets les plus populaires
Astuce Astuce Astuce
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Et en ce connectant avec le compte administrateur :

3 G Base de connaissances - | X A W 3
O 8B 192.168.2.20/front/knewbaseitem.form.p hp?id=1 70% T ® & 5y =
@ Accuel | © Outls | @ Base de connaissances Astuces.odt o b= B
— Terminé — 8,7 Ko
@ @ Base de connaissances - Nouvel élément
Afficher tous les téléchargements
Base de connalssances -
Catégorie : Astuces
Cibles .
Sujet
e Neuvel élément
ke Contenu
Docur 1
Documents
Histarique 3
Fichier Rubrique Date
Révision
B Astuces.odt 2025-01-02 2046
Commentaire
Rédacteur : glpi Non publié
Tous Créé le 2025-01-02 20:46 Ovue

Derniére mise a jour le 2025-01-02 20:46

Nous allons ensuite rajouter la catégorie Tickets :

& Accueil [ £ Outils { ® Base de connaissances

Q, Rechercher

. MNouvel element - Base de connaissances

Cet élément fait partie de la FAQ

Catégories de la base de connaissances ®Tickets +
Placer cet élément dans la FAQ Non -
Visible depuis # © |Visible jusqua = O
Sujet Tickets clos
Paragraphe B T A v 2 22 EE eB-SL B ool
veuillez trouver en pigce jointe un fichier regroupant les tickets résolus
Contenu
Fichier(s) (2 Mio maximum) i
A GlpiTicket.pdf 102.55 Kio (102.55Kio) @

Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Parcourir.. | Aucun fichi..lectionne.
Cible Groupe - Tech- i + Entité Entité racine - i+ Sous-entités Nen -

+ Ajouter

de connaissances).

Il ne sera pas placé dans la FAQ.
Nous y avons joint un fichier.

La cible sera les techniciens.

Il sera dans la catégorie "Tickets" (que nous avons créée via le + dans la catégorie de la base

On peut vérifier que ¢a a bien fonctionné en se connectant avec un technicien :
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® Accueil | B Outils { ® Base de connaissances ([ C Q schniean | gy
Rechercher  Parcourir
Rechercher
Sujets les plus récents Sujets les plus populaires
Tickets clos
Astuce
On peut voir qu’il a également acces a la catégorie Astuces.
Connexion avec un compte utilisateur :
@& Accueil / 8 Foire aux questions ”a_ 85 -

Rechercher  Farcourir

Rechercher

Sujets les plus récents Derniéres mises a jour Sujets les plus populaires

Astuce Astuce Astuce

Il n’y a pas acces !

Conclusion :

Nous avons mis en ceuvre deux solutions de gestion : une pour la gestion du parc
informatique et une pour les incidents.

Le logiciel de gestion de parc informatique a été installé et configuré, avec I'installation
d’agents sur un poste client. Les données de cette machine sont correctement synchronisées
et visibles dans notre inventaire.

Pour la gestion des incidents, nous avons créé quatre utilisateurs avec des profils spécifiques
et géré les tickets d’incidents via un superviseur. Les incidents ont été résolu et ajouté a une
base de connaissance.

En résumé, notre serveur GLPI est opérationnel, et respecte le cahier des charges.
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