Implantation de la solution de gestion
de parc informatique

Ce document décrit les étapes de mise en place de la solution de gestion de parc
informatique choisie (GLPI), en réponse aux exigences définies par la DSI. Chaque point est
documenté de maniére a permettre I'ajout ultérieur de captures d’écran correspondant aux
actions effectuées.

1. Mise en place de la solution et test des exigences de la DSI

1. Gestion de parc, licences et incidents
FusionInventory n'étant plus compatible avec la derniére version de GLP]I, j'ai opté pour une
intégration avec Zabbix afin d'assurer l'inventaire automatisé du parc.

Fusioninventory for GLPI  Fusioninventory for GLPI

10.0.6+1.1 9.5.x
discontinued discontinued
(server part) Plugin for GLPI 10.0.6 (server part) - abandoned
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2. Anticipation des rachats de matériel

L’inventaire permet d’ajouter des champs personnalisés et des régles d’alerte afin
d’anticiper les fins de vie ou les remplacements.

Je décide donc de recevoir un rapport hebdomadaire de mon parc informatique pour suivre
ces informations.

Pour cela, je commence par configurer le “Type de média” afin de recevoir le rapport par e-
mail.

Type de media

Type de média  Modéles de messages  Options
* Mom | Rappaort
Type | Courriel b
Fournisseur de messagerie | Gma -
* Cowriel | adglpifg@gmnail.com
Format du message Texte brut

Description

Active |«

m | Clone | | Supprimer | | Annuler |

Je teste 'envoi de rapport:
Tester le type de média "Rapport”

* Envoyer 3 | adglpiSi@gmail.com
Sujet | Tester le sujet

“ Message | Ceci est un message de test de Zabbix



L’envoie du Rapport test a fonctionné:

o adglpié@gmail.com 2:31PM (0 minutes ago)
tome -

Ceci est un message de test de Zabbix

Rapport Déclencheur égal PG GLIENT: Wind - The Memorny: F: iz foo high Envoyer le message aux utilisatewrs: Admin (Zabbic Administrator)
Déclencheur égal PG CLIENT: Windows: High GPU ufilization via tous les médias
Déclencheur égal PG CLIENT: Windows: System name haz changed
Déclencheur égal PC CLIENT: Windows: Ciperafing systern description has changed
Déclencheur égal PC CLIENT: Windows: High swsp space ussge
Déclencheur égal PG CLIENT: Windows: High memoary utiiizstion
Déclencheur égal PC CLIENT: Windows: Interface intai{R) FROF000 MT Network Connection(Ethemet): Ethemet haz
changed to lower speed than if was before
Le rapport est actif et enverra un e-mail d’alerte si I'utilisation du CPU est trop élevée, si le
nom du systeme a changé, si la mémoire dépasse 80 % d’utilisation, etc.
3. Authentification via annuaire LDAP
La connexion est configurée pour permettre I'authentification SSO via LDAP. Les utilisateurs
accedent au helpdesk sans nouvelle identification.
B & Annuaire LDAP - PFSIServer.PFSLiocal £ Actions + 111
Annuaire LDAP
o Mom PFSIServer.PFSllocal Dernigre modification 2025-04-13 21:23
Utilisateurs Serveur par défaut Oui - Actif Oui -
Serveur 1921681017 Port {par défaut 389) 389
nformations avancées .
I Sp—— [&(objectClass=user)objectCategory=person) {{userAccountControl:1.2.840.113556.1.4.80 3:= 211
Réplicats
Histarique 1 BaseDN CN=Users, DC=pfsi, DC=local
T Utilisez un compte {pour les connexions non anonymes) i Oui «
DN du compte (pour les connexions non anonymes) GLPI-LDAP@pfsilocal
Mot de passe du compte {pour les connexions non anonymes)
Effacer
Champ de lidentifiant samaccountname Cemmertaire:
Champ de synchronisation i objectguid
& Supprimer définitivament ) Sauvegarder

Voici les informations : j'ai créé un utilisateur “GLPI-LDAP” dédié a GLPI. Je n’ai pas créé
d’0U, sinon j’aurais dii remplacer le “CN” par “OU” dans la BaseDN.



) Accueil | @ Administration | A Utilisateurs | [ Annuaires LDAP

Importation de nouveaux utilisateurs Mode simplifié

Bas2BN  olUsers Do =pfel DG =local

Filtre de recherche des

disats (&#38; (samaccountname=") (£#38;(objectClass=user)iobjectCategory=person)(tiuserAccountControl1.2.840.113556.1.4.803:=21)))
utilisateurs

Rechercher
Affichage (nombre d'éléments) | 20 » Delalsur3
CHAMP DE SYNCHRONESATION UTILEATEURS DERNIERE MISE & JOUR DANS LANNUAIRE LDAR
€7709ebf-Teab-4a04-b1c0-351325c4460d prtg 2025-03-1312:28
53454676-3651-40a7-ad88-6d5fb12d60de cactl 2025-03-18310:17
£2010616-32ed-4398-8756-0fc ScfeThdb2 GLPI 2025-03-06 12:02
€hamp de synchronisation Utilisateurs Dernizre mise & jour dans I'annuaire LDAP
Affichage (nombre d'éléments) 20 « Dela3sur3

Les utilisateurs remontent bien.

Connexion a votre compte

Identifiant

KD
Mot de passe Mot de passe oublié ?

Source de connexion

PFSiServer.PFSlloca -

Se souwenir de moi
Se connecter

Dans la partie “Source de connexion”, j’ai bien la possibilité de me connecter avec un compte
du domaine.



4. Priorisation des demandes

Un systéme de priorité est défini dans les régles métier pour classifier automatiquement les
tickets selon leur nature et urgence.

B2 Catégorie ITIL - Imprimants : Actions 1

MNom Imprimants Commentaires
g4
Comme enfantde | ----- - 1% Responsable technique KD
Groupe technigque | .- . i+ Base de connaissances | -----
Code représentant la catégorie de Wisible dans linterface simplifide Oui -
tickets
Vigible pour un incident | Cui - Wisible pour une demande Oui -
Visible pour un probléme  Oui - Visible pour un changement  Qui -~
Gabarit pour une demande | ----- - 1% Gabarit pour un incident | -----
Gabarit pour un changement | —-——- - i+ Gabarit pour un probléme | .-
| B Supprimer définitivement Bl Sauvegarder

Pour commencer, il faut créer une catégorie. Dans mon cas ce sera “Imprimante”.

« ¢ B (@ Regle - Urgence Imprimante | i Actions v ‘ afd
Régle
Ajouter un nouveau critére
Critéres 1
Critéres
Historique
_— Critére Condition Motif
Catégorie - Nam contient Imprimante
Critére Condition Motif

J'ai crée une régle “Urgence Imprimante” ou est ce que j'ai ajouté un critéres qui explique
que tout tout ticket qui contient la catégorie Imprimante.

(O Regle - Urgence Imprimante

i Actions - 414
Il est possivle d'affectsr e résultat d'une expression réguliere en utilizant la chaine #0
Ajouter une nouvelle action
Champs Type d'action Valeur
Priorité Assigner Trés haute
Champs Type d'action Valeur

Aura comme priorité “Tres haute”.



&  test priorisation des demandes ) En cours {Attribué) 2025-04-14 17:06 2025-04-14 17:06 Trés haute O Martin KD i Imprimante

On peut voir ici que la priorité est bien en trés haute avec la categories Imprimante.

5. Affectation a une personne précise
Les tickets sont attribués automatiquement selon des régles.

« < B @ Régle - Attribution_auto i Actions v ey »
Régle

Nam Atrioution_zuta Description
Critéres 1
Actions y  Opérateur logique ete Actif oui -
Historique 1 Régle utiisée pour Ajouter | Mettre & jour «
Tous

Commentaires

#

Dernigre mise & jour le 2025-04-14 08:27

Testar

@ Supprimer définitrvement B Sauvegarder

J'ai crée une régle que j'ai appelé “Affectation_auto”.

Avec ces critéres

@ Régle - Attribution_suto I Actions - a4 3 0w

Ajouter un nouveau critére

Critéres

Critére Condition Motif
Demandeur existe Oui

Critére Condition Motif




Et cette action.

@ Regle - Attribution_suto i Actions v 3y »

Il est possible d'affecter le résultat d'une expression réguliere en utilisant Iz chaine #0

Ajouter une nouvelle action

Actions

Champs Type d'action Valeur
Technicien Assigner KD

Champs Type d'action Valeur

Apres que 'utilisateur soumet une demande, le ticket est affecté directement a I'utilisateur
Admin “KD”.

Comme le montre ce screenshot, les 3 tickets sont attribués a KD de maniere automatique.

o mmREe STATUT DERNIERE MODIFICATION ™ DATE D'DUVERTURE PRIORITE DEMANDEUR - DEMANDEUR ATTRIBLE & - TECHNICIEN CATEGORIE ™R

& test priorisation des demandes O En cours (Attribué) 2025-04-14 17:08 2025-04-14 17:06 Trés haute D Martin KD i Imprimante
Imprimants ) En cours (Attribué) 2025-04-14 16:40 2025-04-14 16:40 Mayenne O Martin { KD i

4 Test d'affectation automatique ) En cours {Attribué) 2025-04-14 08:28 2025-D4-14 08:28 oyenne O Martin § KD i

6. Cloture réservée au responsable
Les profils et droits sont paramétrés pour que seul le responsable puisse clore un ticket.

Pour ce faire, je vais crée un Profil “Responsible IT” :

a Admin -
“ e (st d

« ¢ B A= Profil - Responsable IT 50 3y B

Nam Responsable T
Profil par defaut
Commentaires

Interface du profil Interface standard »

Modification du mot de passe

Formulaire de création de tickets 2 Iz connexion

Administration
Configuration
Utilisateurs 1
Historigue o7

ous



J'applique au profil, le droit de cloturer les tickets.

TICKETS
AFFROBATION
VOIR EOLUTION/
vor TckeTs vom mooEER
MES METTRE DES TOUSLEE VOIR ETRE EN La 5| BEL
TICKETS LECTURE A JOUR CREER SUPPRIMER FURGER GROUPES TICKETS AGSIGME  ASSIONER VOLER CHARGE PRIDRITE [MES TICKETS) TOUT
Tickets B

Codits des tickets
Tickets récurrents

Sélectionner/désélectionner ] a O O
tout

J'applique le profil a mon utilisateur KD

Haotliner
Responsable IT

Self-Service

Supervisor




L’utilisateur a bien l'autorisation de cloturer le ticket:

) Admin
5/5
-
() Ticket ~
Date d'ouverture 2025-04-13 21:37:42 )
Type ncident
Catégorie | ----- v i

Statut ¥ Mouveau

i # Mouvesu
Source de la
demande | (7} En cours {Attribug)
En cours (Planifié)
Urgence 2 '
En attente
Impact .
p ) Résolu
Priorité 4

Walidation Mon soumis & validation

7. Notifications automatisées par mail

Les modeles de notification sont définis dans GLPI. Il permet a 'administrateur d’étre
notifier qu'un ticket a été crée sans ce rendre sur GLPI. Pratique !
Il permet également de notifier l'utilisateur.

Etapes réalisées :
1. Je suis allé dans Configuration > Notifications.

2.J’ai ajouté 'adresse e-mail de 'administrateur : adglpi6@gmail.com. (pour le mot de
passe, il faut crée un mot de passe d’application pour GMAIL).

3. J’ai ajouté une seconde adresse e-mail pour un utilisateur client :
clientglpi54@gmail.com.

4.]'ai configuré le serveur SMTP de Gmail :


mailto:adglpi6@gmail.com

o Serveur : smtp.gmail.com.
o Port: 465 (SSL) ou 587 (TLS).

o Authentification avec les identifiants de 'administrateur.

£ Accueil / 8 Configuration | £ Notifications Q

Notifications courriel

Courriel de Fadministrateur adgipié@gmail.com Nom de I'administrateur ADGLP
Courriel de lexpéditeur | adglpig@gmail.com tom de 'expéditeur du message 1 ADGLPI
Adresse de réponse 1 adglpig@gmail.com Nom de réponse i

Adresse de non réponse i Nom de nen répense {

Ajouter des documents dans les notifications de ticket Mon -

Cordialement,
Signature des courriels

P
Mode d'envoi des courriels SMTP+S5L - Tentatives d'envoi max. 5 =
Tenter d'envoyer de nouvesu dans (minutes) 5 -
Serveur de messagerie
Vérifier le certificat oui -
Hate SMTP smtp.gmaileom part 285 g
dentifiznt SMTP (optionnel] adglpig@amail.com Mot de passe SMTP {optionnel)
Effacer
Expéditeur du message i adglpig@gmail.com
Envoyer un courriel de test & I'administrateur ) Sauvegarder

Nous pouvons constater que j'ai bien recu le mail de test et le nouveau ticket de Martin !

[GLPI #0000004] Nouvel utilisateur responsable Prabléme internet

a AD-KD -cdgis

Courriel de test envoyé a l'administrateur

(I'adresse mail s’ajoute automatiquement grace a I'annuaire LDAP si 'adresse mail est déja
configurer)



8. Base de connaissances alimentée

Chaque ticket clos peut étre converti en article de la base de connaissances intégrée dans
GLPI.

Il est possible de crée une base de connaissance en allant dans Outil -> base de
connaissance. Je crée la base de connaissance et la rend publique.

Nous pouvons voir que lors de la connexion au GLPI pour Martin, un sujet apparait.



Foire aux questions - 1 - GLPI

Catégorie : Imprimants

Sujet

Probiéme dimprimante 7 Lire avant de crée un ticket | Gela peut nous faire gagner u ter
Contenu

Vérifier si b allumer, Sble n'ast débrancher.

Avez-uous choisi | bonne imprimants avant dimprimer 2

Rédacteur : gipi
Créé le 2025-04-15 12:32
Derniére mise & jour lo 2025-04-15 12:44

9vues
Cet élément fait partie de la FAQ

14:50
= s 15/04/2025 B

L’utilisateur peut maintenant avoir accés a la base de connaissance. Tout comme les techs
qui eux peuvent avoir une base de connaissance technique qui va leurs permettre de
résoudre des problemes rapidement car si un probléme apparrait et qu'un autre utilisateur
a déja eu le probléme, le tech peut s’aide de cette base.

9. Statistiques et rapports

Pour ce faire, je crée une régle dans Tickets -> Assistance :

Attribué & - Technicien - est - KDy
= ET - Caractéristigues - Statut - est =~ @Clos -
»  Caracténstigues - Date de cldture = | aprés = -1 mais =

Caractéristiques - Date de clbure - avant = Maintenant -

| [ rigle || (@) régle globale

| [+} groupe o, Rechercher

=




J'enregiste cette regle en I'ajoutant au favoris :

Ticket Autres

Rapport KD @1

En appliquant le favoris, je peux avoir un rapport d'un mois (selon votre choix) des tickets
clos par I'admin KD :

B .. atribuga-Technicien - | st - KD -
B ET .| caractéristiques - Statut+ || est - | @ Clos.
B ET . Corsctéristiques - Date de cliture - | aprés + | -1 mais -

B ET . Carscwristiques - Date decléture - | avent- | Maintenant -

st ©

@ & @

o TTRe sTaTUT DERRIERE MODIFICATION ™ DATE DY OUVERTURE FRIORITE DEMANDEUR - DEWANDEUR ATTRIBUE & - TECHNICIEN CATESORE  TTR  DATEDE CLOTURE
4 Test datfectation sutomatique @ Clos  2025-04-16 08:40 2025-04-14 08:28 Moyenne D Martin | KD i 2025-04-16 08:40
0 lignes | page De 121 surlignes

2. Intégration réseau

Le serveur hébergeant GLPI est configuré pour appartenir au VLAN dédié aux serveurs. Son
adresse IP est fixe et les régles de pare-feu permettent I'acces aux utilisateurs authentifiés

uniquement.

Utilisateurs Authentifiés

!
P

[Pare-feu avec regles]

!

VLAN SERVEURS

Serveur GLPI (IP fixe)



3. Personnes habilitées a prendre en charge les demandes
Voici la liste des personnes ayant le role de technicien ou de gestionnaire de tickets dans
GLPI:

- KD - Technicien
- KD - Responsable informatique
- KD - Gestionnaire support

4. Mode opératoire pour les utilisateurs
Ce mode opératoire explique comment un utilisateur peut créer, suivre et consulter une
demande.

1. Connexion a l'interface GLPI avec les identifiants réseau.

GLPI

Connexion a votre compte

Identifiant

Martin

Mot de passe Mot de passe oublié ?

Source de connexion
PFSiServer.PFSLIocal

Se souvenir de moi

Sa connacter

GLPI Copyright (€) 2015-2023 Teclib' and contributars



2. Aller dans le menu Assistance > Créer un ticket.

3. Envoyer la demande.

Description de la demande ou de l'incident

Type  Incident
Catégorie | Imprimante

Urgence | Trés haute

Eléments associés  +

Gbservateurs
Tite | objet

Description * ————

description

Fichieris) (2 Mio maximum) {

Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Chaisir des fichiers

4. Suivre I'évolution via I'espace personnel (tickets).

& accueil 1 O Tickers

TTRE

Prolbame Imprimante
test priorisation des demandes
Imprimante

Qutlook

est . || Nonclos ~

LG

sTATUE
O fhesolu

O En cours [Attribug)
O En cours (Attribug)

@ Nouveau

DERMERE MCOIFICATION ™

2025-04-15 12:20

2025-04-14 17:06

2025-04-14 16:40

2025-04-13 21.50

DATE DOUVERTURE PRICRITE

2025-04-1:

2025-04-14 17:06

Moyenne

Trés haute

Mayznne

Haute

Aucun fichier n'a é1¢ sélectionné

+ Soumettre la demande

DEMANDEUR - DEMANDEUR

D Martin

D Martin

D Martin

D Martin

ATTRIBUE A - TECHNICIEN caTéscRE TR
KD

KD Imprimarte

KD



6. Consulter les réponses du support et notifications regues par mail.

[GLPI #0000001] Ticket résolu Prolbéme Imprimante Inbex < a8 B

ADGLPI <adglpic@gmail.com= Tue, Apr 15, 2:35PM (20 hours ago) o @ “
tome v

URL : http:/localh i 1 Ticket%241
Date de résolution : 2025-04-15 12:20
Type de solution -

Solution :

Ticket : Description

Titre :Prolbéme Imprimante
Demandeurs : D Martin

Date d'ouverture :2025-04-13 21:37
Date de cloture

Source de la demande :Helpdesk

Elément rattaché

Assigné aux tecl
Statut : Résolu

Urgence : Moyenne
Impact : Moyen
Priorité - Moyenne

Pas de catégorie attribuée
Description

Mon Imprimante ne fonctionne pas.

[2025-04-13 21:40:22]
Redacteur KD
Description

Je m'en occupe Lundi.

Date d'ouverture 2025-04-13 21:40:22
Position left

Type interne ITILFollowup

Type Suivi

Nombre de suivis : 1
Nombre de tiches : 0

Cordialement.

Généré automatiqguement par GLPI



5. Statistiques des demandes

@ o Statistiques - GLPI

C A Non sécurisé | 192.16¢

GLPI

& T T S Sélectionnez les statistiques 4 visualiser

3 Assistance

Tickets - Global ~
@ Tickets

+ Créer un tickat Date de début | 2024-04-16 ® o

Afficher le rapport
@ Statistiques Datedefin  2025-04-16 ® o0

Nombre - Tickets [§

B oyverts @ Résolus © Enretard @ Clos

Durée moyenne - Heures &

B Cisture @ Résolution ™ Durée réelle

& Réduira Ia manu
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