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C’EST QUOI GLPI?

GLPI (Gestion Libre de Parc Informatique) est un logiciel open-source
de gestion des services informatiques (ITSM). Il permet de gérer un
parc informatique, de suivre les équipements, et surtout de gérer les

tickets d'incidents et de demandes. Grace a GLPI, les entreprises
peuvent centraliser leurs demandes de support, suivre la résolution des
Incidents et assurer une mellleure gestion de leurs ressources
informatiques.




OUI SUIS-JE

JE M'APPELLE ADEL, J'/Al 22 ANS, ET J'Al ETE SOLLICITE PAR
UNE ENTREPRISE POUR DEPLOYER UNE SOLUTION DE
GESTION DE TICKETS ET D'INCIDENTS. J'Al DONC INSTALLE
ET CONFIGURE GLPI SOUS LINUX POUR REPONDRE A
LEURS BESOINS EN GESTION IT. AUJOURD'HUI, JE VAIS
VOUS MONTRER QUE MON INSTALLATION EST
PLEINEMENT FONCTIONNELLE, EN VOUS PRESENTANT LA
GESTION DES TICKETS ET DINCIDENTS, ET EN
EXPLIQUANT LES ETAPES CLES DU PROCESSUS, DE LA
CREATION A LA RESOLUTION DES DEMANDES.




Arrivé sur I'interface GLPI. On fini la configuration de GLPI

GLPI SETUP

e On choisit la langue ‘ e naes

GLPI SETUP

Licence

GMNU GEMNERAL PUBLIC LICENSE

e On valide pour continuer

Copyright (C) 2007 Free Software Foundation, Inc. =shttps://fsf.org/=
Everyone is permitted to copy and distribute verbatim copies
of this license document, but changing it is not allowed.

Preamible

The GMNU General Public License is a free, copvylaft license Tor
software and other kKinds of works.

Continuer >

On clique sur installer ou on & Sieiserus
met a jour notre version de —

=2Z 'Installation’ pour une Nnouvelle Installation de GLPIL.

Installer 2k Mettre a jour B3




GLPI SETUP

lIs nous montrent tous les pre-requis Gipi
necessaire pour finir I'installation de GLPI, si oo g oo o e et v oo e 47

TESTS EFFECTUES RESULTATS
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-

Configuration doe sécuritd pour los sessions
Penmel de s'assurer que fa sécurilté refalive aux cookies de

XTI exif extension =
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riforcee,
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Ersmpe 2
TMar-mt ol o arreewicsrn & ks Bass e clarsaririd e

e On sélectionne la BDD crée
et on valide.
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Nous arrivons sur la page de connexion de GLPI

A la fin de l'installation de On a deux messages d'erreurs sur la page
GLPI, nous arrivons sur d'accueil au depart
1'interface d'accueil de . Mot de passe par défaut pour certains

comptes qu'on doit changer ; il faut cliquer

sur chaqu'un des utilisateurs et changer le
mot de passe.

administrateur via . Le fichier Install qu'on doit supprimer,

l'identifiant et mot de passe renommer ou déplacer
« glpi ».

B GLPI a laguelle on accéde
par défaut en super

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

Pu_-.]' des raisons de securite. veuilllez « |".1"|-._]e-' le mot de passe par defaut poul le(s) utilisateur(s) Qipl pOoST-ONlY 1Techn ]



(rm+nom.dufichier pour supprimer le fichier)

# mv install.

Une fois les mdp changés et le fichier supprimé ou
deplacé on actualise et le message disparait.

« O A Non sécurisé | 172.20.1.8/front/central.php - A S th xE @ G :‘
clrl | o e WS
; ! | X
o
<> Chercher dans le menu Tableaude bord Vue personnelle  Vue groupe Vueglobale Flux RSS  Tous &
® Parc Central + VP L O ¢
69 Assistance +
B Gestion
& Outils
: o B o B8 \S
2 Administration Logiciel Ordinateur reseau

& Configuration




Homa » DebianYous
L3
sre = CLP
. = G Utilisateurs - GLPI

& A Nonséeurisé

GLPI

Chercher dans le menu

Parc

Assistance

Gestion

Qutils

Administration
Utilisateurs
Groupes

Entités

Régles

Dictionnaires
Profils

File d'attente des
notifications

Inventaire

glpi_pl

¥ glpinit_p1

¥ WEE

172.20.1.8/1

Actions

IDENTIFIANT

B qlpi-system
I” nermal
PON post-only

BN tech

Nous créons un compte a qui nous donnons les
droits d'admin afin qu'ils puissent répondre et
s'occuper des tickets (id,mdp..)

» Hermes{CDL-DRS)_pl zimbra_pl

2+ Ajouter utilisateur...

v Eléments visualisés » contient -

za Rechercher T

COURRIELS TELEPHONE

h = @

7 X

GLPI

Chercher dans le menu

Gestion
QOutils

L2 Administration

S utilisateurs

2 Groupes

Eptités

Régles

Dictionnaires
Profils

File d'attente des
notifications

Inventaire

! O Tapez ici pour effectuer une recherche

&>
~
o
Jo

H Mouvel élément - Utilisateur

Identifiant glpi

Nom de famille
Prénom

Mot de passe e

Confirmation mot
de passe

L'utilisation des fuseaux horaires n'a pas &1é activé, Exécutez la
commande "php bin/console database:enable_timazonas"” pour
l"activer,

Fuseau horaire

Actif Qui = Courriels +

Valide depuis

Valide jusqua

Téléphone

02

= @

)




Nous attribuons au compte les droits d'admin, nous
aurions pu choisir d'autre "titre” qui ont la
possibilité de repondre aux tickets mais j'ai
choisis admin.

fedi . , : r Super-Admin
( LP’ &y Accueil / Q2 Administration / 2 Utilisateurs ‘ Q | W Q i i E

1 duuvel.

Chercher dans le menu Actif Oui Courriels +
Parc . : A iy
Valide depuis Valide jusqu'a
Assistance
Téléphone
Gestion
Outils . Téléphone mobile Catégorie ~  ----- vl li|+
Administration Téléphone 2
Utilisateurs
Matricule Hotliner -""""_' Commentaires
4
Groupes ) Observer
" Titre
Entites Read-Only
Dictionnaires Profil Self-Service Entite Entité racine~ i
Profils
File d'attente des + Ajouter

notifications

Inventaire




Une fois 1'admin crée,nous nous connectons sur le compte
admin.

Comn  Gomnn | oo | Do

G Authentification - GLPI

&« O A Non sécurisé | 172.20.1.8/index.php?noAUTO=1

Connexion a votre compte

Identifiant
glpi
Mot de passe

Source de connexion

‘ Base interne GLPI

Se souvenir de moi

right (C) 2015-2024 Teclib' and contributors




Nous ajoutons un utilisateur depuis le
compte admin qui sera 'user.test
pour les tickets)

= O A Non sécurisé 172.20.1.8/fror h o= @"‘2 Hena = Debior¥ous 1 glpl_pt = gipinit_p1 < Hermes{CO1-DNS)_p1 Zmbra_p1

T I :_' im} G Utilisateurs - GLPI x | =+ — [m]
G LP’ fecue Q - t a Art E # A

« O A Monsécurisé | 172.20.1.8/1
Chercher dans le menu

-~ - rFd W
. . o - = ] 7 s IR a G 1
Tableau de bord Vue personnelle Vue groupe Vue globale Flux RSS ous ¥ 8 -
Parc Central 4 .
enud "D [a ocg [ﬁ] [_é : Chercher dans le menu Actions S+ Ajouter utilisateur...
Assistance v
Gestion = A Eléments visualisés = contient «
Outils
0 EE 0 o % 0 Qﬁ 1régle || @ régle globale || (+) groupe || 56 Rechercher | v
Administration Ordinateur latérie ) Téléphone B -
=
Utilisateurs Administration
A = : S Utilisateurs ; & @a & B
Groupes Moniteur Baie Imprimante
Sh Groupes =
Eutités IDENTIFIANT NOM DE FAMILLE COURRIELS TELEPHOME LIEL ACTIF
Entités [T}
Régles m e
Régles e ' Qui
Dictionnaires _ B ocisystem Suppo =
Statuts des tickets par mo Dictionnaires —
) =as Oui
Prﬂ‘ﬁls St Profils . narmal
— ) r - l: " o Wy . arvlor (l I
File d'attente des ' R ' ' O B ) 1o A File d'attente des e
notifications il Ilcket=en Biobleme el notifications B oui
L ech
o ( E‘)‘ 0 \ﬂ 0 @ retard
3 ne Fornisseur Mnoument

Inventaire




Attribution du role d'utilisateur simple +
plus création de l'id et du mdp

- & A Non sécurisé | 172.20.1.8/front/user.form.phy ' AY S M s

GLP' & Accueil / C2 Administration / A& Utilisateurs Q || ¥ Q e el _ E

(=)

Chercher dans le menu . .
Nouvel element - Utilisateur
Parc
Assistance Identifiant glpi.test
Gestion
Nom de famille
Outils
Administration Prenom
Utilisateurs Mot de passe seae
Groupes Confirmation mot
de passe e
Entités P
L'utilisation des fuseaux horaires n'a pas été activé. Exécutez la
Regles Fuseau horaire commande "php bin/console database:enable_timezones" pour
o . I'activer.
Dictionnaires
Actif Oui ~ Courriels +
Profils
File d'attente des Valide depuis G Valide jusqu'a

notifications

Télephone




Une fois le compte crée, on se connecte sur le
compte utilisateur afin de simuler un incident et
une declaration de ticket

; A Non sécurisé 172.20.1.8/front/helpdesk. public.php I. p vE
& Accueil /
1 NOTES PUBLIQUES
Q ‘ P’ ueil @ Tickets _ Créer un ticket
Ber un ticket
MNouveau n
En cours (Attribue) n
i . re aux questions
Connexion a votre compte ™ En cours (Planifié) [0 |
En attente u
ldentifiant
O Résolu ﬂ
yseriest
Mot de passe ® Clos n
B Supprimé D

Source de connexion

Base interne GLPI
nt/helpdesk.public.php?create_ticket=1




Nous créons le ticket, rentrons les informations
nécessaires : gravité de l'incident, description...

< U A Non sécurise 172.20.1.8/tront/helpdesk.public.php?create_ticket=1 AN

( LP’ @ Accueil /| + Créer un ticket

7
Ly

th

M Accueil
+ Créer un ticket Type Incident .
© Tickets Catégorie ~  --——- v i
B Réservations

Urgence Moyenne .
® Foire aux questions

Eléments associés Mes éléments ----- «

| + Ajouter ‘
Observateurs x & usertest A 0
Titre user.test

1 1 *
Description Paragraphe B | A » cos

Bonjour, je n'arrive plus a imprimer depuis mon ordinateur. J'ai
veérifié gue l'imprimante est bien allumée et connectée, mais
rien ne se passe quand je lance une impression. J'ai également
redémarré l'ordinateur, mais le probléme persiste. Pouvez-vous
¢ Réduire le menu m'aider & résoudre ce probléme rapidement ?




Une fois envoyer on peut verifier que le ticket est bel et bien
envoyer en cliquant sur “tickets”

® -
2D G Tickets - GLPI X e

< G A Non sécurisé | 172.20.1.8/front/ticket.php A ¥ = X%

G LP’ ® Accueil /| © Tickets | Q ‘ 1 _ _ /IC° . .

A Accueil g o

————— + Caractéristiques - Statut~ est = Nonclos =
+ Créer un ticket
® Tickets | [ regle | (® régle globale || {+) groupe || g Rechercher %7 &

B Réservations

® Foire aux questions @ ‘

Q @

ID TITRE

‘RE MODIFICATION ¥ DATE D'OUVERTURE PRIORITE DEMAMDEUR - DEMANDEUR ATTRIBUE A - TECHNICIEN CATEGORIE TTR

1 usertest @ Nouveau 2024-J0-07 20:01 2024-10-07 20:01 Moyenne user.test

lignes / page De1a&1sur llign S

¢{ Réduire le menu




(1 Home [ Debiantous I[] glpi_pt [ alpinit_pt [» Hermes{CD1-DNS)_pl I[] zimbra_p1

M ¢ womommen xS — Une fois le ticket envoyé on se reconnecte sur le

compte admin, et on voit depuis la page d'accuell
Connexion a votre compte qu,on é regu un t|Cket_

Identifiant

glpi

Mot de passe

9

Source de connexion

Base interne GLPI

Se souvenir de moi

= Chercher dans le menu Tableaude bord Vue personnelle  Vue groupe  Vue globale  Flux RSS  Tous
Se connecter
@ Parc c ) +
e 9 < W € O3
f) Assistance
GLP1 Copyright (C) 2015-2024 Teclib' and contributors (® Tableau de bord
@ Tickets
o EE 0 & 0 &
+ Créer un ticket Logiciel Ordinateur Materiel réseau gléphone B now [ ]
o
N Problémes
1] ﬁ 0 =y N =1 I S
@ Changements Licence Moniteur Baie Imprimante
B2 Planning
(5 statistiques
i Tickets récurrents
o) Changements -/
récurrents P i -
“ Aol I E
B Gestion Ticket Tickets en Probléme Changement
o 59 o o '\g’a. 0 1k} retard

B Outils Groupe Fournisseur Document




En cliquant sur “Tickets” ca nous ouvre une boite de réception dans laquelle on
recoit tous les tickets.
Nous avons bien le ticket crée par user.test précédemment.

| Sl B LW W L=y ) | [ VY Mo LL WS i - LI L g X =) = — - el I U= I w I ' [ e 9 Entita ) E : _ " = P N
= Chercher dans le menu
= p = _
N o [ @ © o r ol : PO NN 4
licket Tickets entrants lickets en attente Tickets planifiés lickets résolus
® Parc
b9 Assistance
Tableau de bord s -- v Eléments visualisés ~  contient +

Tickets

: . (1 regle || @ regle globale || {+) groupe || =@ Rechercher ¥ &
Creer un ticket

Problémes

Changements ¢ Ac qu s i} Q § /
Planning

1D M STATUT DERNIERE MODIFICATION ¥ e\ ERTURE PRIORITE DEMAMDEUR - DEMANDEUR ATTRIBUE A - TECHNICIEN CATEGORIE TTR
Statistiques

1 wusertest @ MNouveau 2024-10-07 20:01 2024-10-07 20:01 Moyenne user.test 1




Nous cliquons sur le ticket, puis nous y répondons et procédons a la
mise en place des solutions en paralléle avec des outils d'installation de
pilote & distance. (probléme d'imprimante donc réinstallations des
pilotes tout en informant |'user.test dans notre message+ demande de
validation de la part de 'user si probléme réglé)

2 D G Ticket (£ 1) - user.test - GLP| x  + = o

<« O A Non sécurisé

o A MNonsécurisé | 172.20.1.8/tront/ticket torm. php?id=1 0D =

172.20.1.8/front/ticket.form.phpZid=1 A Yy o e

& Accueil | 69 Assistance | O Tickets || 82 || D] ¢
( LP’ & Accueil | 69 Assistance | @ Tickets allel&|| 0] « Q G L P’ ) / 83 Assistance T - Q
» Chercher dans le menu B ® user.test (1) n = Chercher dans le menu = O user.test (1) 11
@ Parc BOnjour, jJg8 narnve pius a Imprimer agpuis maon oraimareur. e Parc
i it - : ; = Priorité ; : ik Farits
Ticket J'ai vérifié que Imprimante est bien allumée et Ticket Merci de nous avoir signalé ce & Priorite
69 Assistance : o : : . ¢
g StaticHouas connectée, mais rien ne se passe guand je lance une Moyenne Assistance e orobléme. Aprés analyse,
) impression. J'ai également redémarré I'ordinateur, mais le Statistiques HGUS anEonE auailines .a'Cl'l.F'.', 2 Moyenne
@ Tableau de bord Validations probléme persiste. Pouvez-vous m'aider & résoudre ce e (& Tableau de bord e R
@ Tickets probléme rapidement ? o Validations d ”“;_rlme;ea :'ee S Validation
Basa da ARrA sEaRAGE N . 3 m i
Base de connaissances Non soumis & validation (D Tickets |"r.0 E_ e de pilotes
+ Créer un ticket Base de co 5s5ances d'imprimante. Nous avons Non soumis 3 validation
e Créer un ticket _ donc procédé ala
&\ Problémes , & Elements réinstallation des pilotes sur
Gts 2, aActeurs [ ; : i
£ @reers x Problemes votre ordinateur a distance. i a
e Ce 2 Acteurs
rojets iz o2 ;
B3 Planning S— . Demandeur Changements — Hnus VOuS m.wtons a testelr
Taches de projet arar "8 cerroct B 1 L limpression a nouveau et a —_—.
(& Statistiques _ O desk Planning B _ nous confirmer si tout
© Tickets ré t b S Observataur Statisti Aenasios a fonctionne correctement. Sile x 2 usertest & 1
ickets récurrents servate isti : ) e
Changements Merci de nous avoir signelé ce & = tatist s Problémes !.'}r(jmﬁl'['lf—.’ persiste, n'hesitez
o Changements probléme. Aprés analyse, - § Tickets récurrents pas a nous le signaler afin que Observateur

récurrents
B Gestion

B Outils

nous pensons que l'incapacité ]

d'imprimer est liée aun

Attribué 3

4 ]

. Changements
récurrents

Changements
Contrats

Historigue

NOUS puUissions examiner
d'autres pistes.

Cordialement,

% 2 usertest 0 1

Attribué a

B Gestion

L] (]




On se reconncte sur l'user.test, ouvrons 'onglet “tickets”,
cliquons sur notre ticket et observons la reponse de I'admin. |l
nous dit qu'il a mis en place une solution et qu'il attend notre

test de I'imprimante pour savoir si cela fonctionne.

Cela fonctionne donc je I'en informe toujours dans I'espace dédié aux messages dans le
ticket.

GLP’ & Accueil /| @ Tickets Q || ¥ T .

& (O A Monsécurisé | 172.20.1.8/ form.php?id=1 : 1= L
= f-Ser 1 Accueil = D user.test (1) 11
GLPI Rl B E o -
- + Créer un ticket i ~ a
Ticket 1 (@ Ticket ~
& Accuel @ user.test (1) 11 @ Tickets =t Paragraphe B I
+ Créer un ticket ; . 4 ions Date d'ouverture
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Elements Limpression marche de nouveau,
Bl Réservations 16 dlotvart _
- : ) \pe
- Tous Merci pour votre aide. yP
@ Foire aux questions ( an
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ipe "
o user.test Catégorie
i
Categ
Statut
Nouveau
atut Fichier(s) (2 Mio maximum) 1
oL } . . . Source de la demande
& - Glissez et déposez votre fichier ici, ou
=] urce de la demande
£ Réduire le menu 7 4 »
¢ Réduire le menu O Réponse - T s g




GLPI

> Chercher dans le menu
Parc

g Assistance

Tableau de bord

Tickets

Creer un ticket

Problémes

Changements

Planning

G &8 2 B + © 0O

Statistiques

ca

Tickets récurrents

Changements

[C
recurrents

Gestion

Qutils

Je me reconnecte sur I'admin et re ouvre le ticket
suite a la notification d’'une réponse a mon message.
Je vois que l'incident est résolu, je change donc le
statut du ticket et le met en clos afin de le clbturer.

{2 Accueil | @ Assistance [ @ lickets

E

Ticket 2

Statistiques

Validations

Base de connaissances

allwllelo] e

» user.test (1)

persiste, n'hésitez pas a nous le signaler afin que nous
puissions examiner d'autres pistes.

Cordialement,
L'équipe d'assistance technique

& Helpdesk

Eléments
US Créé : (@ A linstant par A user.test
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. Bonjour,
Projets
. _ L'impression marche de nouveau.

Taches de projet

Merci pour votre aide.
Problémes

Cordialement
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user.test
Contrats
Historique 9
Tous {D Réponse  ~

11

@ Ticket ~
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) En cours (Attribug)

™ En cours (Planifié)

En attente
O Résolu L/
-

O Résolu ~

Source de la demande

< W : & Sauvegarder




Nous revenons a la boite de réception et observons que le
ticket est bien clos.

GLP’ & Accueil / 69 Assistance /| © Tickets Q||| 0| «| Q “ oo N E
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Et voila, nous avons pu simuler le cycle de vie d'un ticket afin de
vous montrer que tout était bien fonctionnel, de la créations des
user a la cléture du ticket!!




L'installation m'aura pris une journée.




Ce projet m'a permis d'acquérir plusieurs compétences clés, notamment :
Gestion des systémes : Installation et configuration de machines virtuelles
Administration Linux : Renforcement des compétences en ligne de commande et gestion des utilisateurs
Déploiement de GLPI : Installation et configuration du logiciel de gestion des services informatiques.
Gestion des bases de données : Configuration et administration de bases de données pour GLPI

Gestion des tickets : Apprentissage du processus de création, suivi, et résolution des incidents.




Merci a tous

YOUS Adel.

BTS SIO SLAM 2eme année




