TP — Gestion des incidents
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Présentation de GLPI

GLPI (Gestion Libre de Parc Informatique) est un outil destiné aux entreprises dans
le but de gérer son parc informatique de facon plus simple.

Dans ce TP, nous allons utiliser la fonctionnalité ticketting.

Cette fonctionnalité sert par exemple lorsqu'un utilisateur rencontre un probleme
avec son poste informatique, il peut grace a GLPI, créer un ticket d'incident en
indiqguant son probleme qui sert transmit au responsable informatique qui traitera ce
dernier.
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Configuration de GLPI

Administration ‘

O Composants
A Notifications

B Niveaux de service
mn

2 Générale
Jues des documents

de documents i Unicité des champ

te

sries de la base de connaissances

drier

Intitulés e~

Geéneral

Lieux

Statuts des élements
Fabricants

Listes noires

Contenu de courriel interdit
Assistance

Catégories ITIL

Configuration des catégories de
ticket et déclaration de la hiérarchie.

Dans les onglets, on se rend dans
configuration ™# intitulés

Puis cliquez sur Catégories ITIL.
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Configuration de GLPI

On clique sur le +

Ensuite on renseigne
notre nouvel élément

Puis on clique
sur +ajouter

[# Intitulés
I -
régle © groupe

%, Catégories ITIL

Eléments visualisés

Rechercher

+ Q

Intitulés Ast

L

contient

Nouvel élément - Catégorie ITIL
Nom

Comme enfant de

Responsable technique

Groupe technigue

Base de connaissances

Code représentant la catégorie de tickets.

Visible dans linterface simplifiee
Visible pour un incident

Visible pour une demande
Visible pour un probléme

Visible pour un changement
Gabarit pour une demande
Gabarit pour un incident
Gabarit pour un changement

Gabarit pour un probléme

[ Demande de service]| ]

Oui

Oui

Oui

Oui

Oui

i®

i®

i®©

Commentair

i®
i®©
i®
i®

+ Ajouter
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Catégorie ML
. . Catégories ITIL .
Configuration du GLPI —
Tous
Lorsqu'on a créer notre catégorie, il Demande de service
faut se rendre dans Catégories ITIL o
Une fois dedans, il suffit de rentrer le S
nom du nouvel intitulé et cliquer sur
ajouter. Bae AR

Nouvel intitulé enfant

Nom | Déménagement] ) Ajouter
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= — v Eléments visualisés ¥

B réegle @ groupe Rechercher

Configuration du
GLP] o

Nom complet

Affic

Une fois que nous avons créé Demande de service

NOS Catégo rleS ITI L, nous devons Demande de service > Déménagement

retrouver CeC| . Demande de service > Installation de logiciel
Panne

Probleme d'utilisation
Probleme d'utilisation > application a

Probleme d'utilisation > application b
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bbbbbbbb

MMMMMMM

nnnnnn

Création d'un
utilisateur et un -

eeeeeeeeee

technicien

EEEEEE

Nous allons créer un user et un
technicien

Dans la création de notre utilisateur,

au niveau Habilitation, il faut donc ®
mettre technician pour notre

technicien et self-service pour notre

user
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Creation de ticket

Glpi

Accueil

Accueil Créer un ticket

Créer un ticket +

Tickets Nombre

Nouveau

En cours (Attribue)

En cours (Planifie)

En attente

Resolu

Clos

(=) ] (=] [=] [=] (=] -

Supprimeé

Un de nos utilisateur a rencontré un
probleme pour imprimer, donc il
rédige un ticket d'incident au
technicien. Dans son ticket il énonce
le probleme qu'il rencontre.

Lors de la connexion au compte user,
l'interface est la suivante.

Pour créer un ticket, il suffit de cliquer
sur Créer un ticket
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Creation du ticket

Description de la d de ou de l'incid
Type Incident ¥
Catégorie Panne v | i
Urgen Moy
Eléments associés Mes éléments . v | | Ajouter
Ltiew id
¢ 3 — i
Observateurs +
Titre Imprimante
Formats B 7 A~ B v i £ E = B & & ©
J& D& RRUX Pas IMDIMSL sUE ien imprimants Epson B1100
Descripti

Glissez et d%posez votre fichier ici, ou
| Parcourir... | Aucun fichi...électionné.

Soumettre la demande

Notre user créer son ticket, pour cela il doit
remplir la nature du ticket, la catégorie, l'urgence,
les éléments associés, le titre, la description.

Le user peut aussiremplir le/les observateur(s),
une fois cela complété, il suffit de cliquer sur
soumettre la demande.
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Réception du ticket par le technicien

On se connecte sur le compte de notre technicien.
Puis nous allons traiter le ticket de notre user.

Il suffit de cliquer dessus

Vue personnelle Vue groupe Vue globale Flux RSS Tous

Vos tickets observés

1D Demandeur Eléments associés

ID: 2 Random Jean i Geénéral

[ 1)

Description

Je ne peux plus imprimer avec mon imprimante Epson B1100
(2-1)
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Trailtement du ticket

Apres avoir cliqué, nous allons maintenant traiter le ticket. Nous cliguons sur Suivi,

pour demander dialoguer avec notre user et avoir plus d'informations concernant son
imprimante.

Nous lui demandons si son imprimante est allumée et s'il y a encore de l'encre.

. Je ne peux plus imprimer avec mon imprimante Epson B1100

Ajouter : O  Suivi Tiche & Document ) Validation + Solution
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Trailtement du ticket

(© 2024-02-16 16:47
«
MATHIUS Baptiste i

(© 2024-02-16 16:30
e 5
Random Jean i

(© 2024-02-15 12:00
« 5
MATHIUS Baptiste i

(© 2024-02-15 11:58
®
e 5

Random Jean i

A epsonB1100-guide.pdf i

je ne sais pas ol cela se trouve

L'imprimante est elle allumee 7

avez vous encore du papier et de I'encre dans votre imprimante 7

Je ne peux plus imprimer avec mon imprimante Epson B1100

Je ne peux plus imprimer avec mon imprimante Epson B1100

Une fois que nous avons une
reponse de notre user, nous allons
donc essayer de trouver une
solution pour l'aider.

Pour cela, nous recherchons le
guide d'utilisation de son
imprimante sur le site du
constructeur et nous allons lui
envoyer pour l'aider, le temps de
savoir si cela nécessite une
intervention du technicien.



Lorsque nous avons le feu vert comme
quoi une imprimante est en stock,

Tra Ite ment d U th ket nous allons planifier le remplacement

de l'imprimante défectueuse et
l'installation de la nouvelle.

(© 2024-02-19 15:08

N Tache d'un ticket b4
S T e - 1
«
MATHIUS Baptis.tei FormalSv B I i - & - EE éE E E @v (p E 184 :: 2024-02-19 15:08:21
changement de l'imprimante défeciueuse et installation d'une nouvelle. % — v i
A faire ¥
]

1h00 ~

MATHIUS Baptiste ¥ | i
Fichier(s) (2 Mio maximum) i

Attacher un fichier par glisser deplacer ou par copier-coller dans I'editeur ou selectionnez les

Date de début = 2024-02-20 14:00:00

Durée 1h0oo -

Sauvegarder W

Supprimer definitivement
MATHIUS Baptiste
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Trailtement du ticket

Apres avoir mis en place latdche de changement d'imprimante, nous allons ajouter
un technicien, le groupe technicien en cas d'absence du technicien pour le
changement d'imprimante et un autre utilisateur pour le suivi post-traitement.

Actions -

Cloner

+ Ajouter un element

- Ajouter un acteur » & Ajouter un nouveau suivi
Attribué a F Ajouter une nouvelle tache
Groupe SISR « | i | & Ajouter un acteur

(En cours : 0) & Lier des tickets

Ajouter

& Link project task

O Ajouter un document
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Trailtement du ticket

Une fois que nous avons ajouté le
groupe et les utilisateurs au suivi
de ticket.

Nous pourrons donc faire une
demande de validation de ticket
une fois le remplacement fait.

Tache & Document

Nouvel élément - Validation

Demandeur de la validation

Valideur

Commentaires

) Validation + Solution

MATHIUS Baptiste

Utilisateur

glpi

+ Ajouter
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Scénario d'assistance aux utilisateurs

Queva A

Création d'un ticket avec un profil s 1 8
pOSt' O n ly, Identifiant agueva

Mom de famille Queva
Nous allons prendre un profil et s
mettre en responsable post-only.

uuuuuuuuuuuuu [ Effacer
Puis nous allons créer un ticket L, e o —
avec cet utilisateur. r—_ "

rofil par défaut io
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Creation du ticket

Comme effectué précédemment, 'étape

x

pour créer un ticket est la méme. Voire ticket 16 envegisiré, (Ticket -4

Elément ajouts : Bonjour, je n"ai plus accés au réseau I
SUr mon pe

Nous voyons avec ce message que le
ticket a bien été créer, nous allons donc
nous rendre sur un profil Supervisor afin
de traiter le ticket.



Trailtement du ticket

ickets & traiter (1] Votre planning

nnnnnn ption 21 février 2024

11:00-12:00  Benjour, je nai plus accés au réseau sur mon pc

Notes publiques

() Bonjour, je n'ai plus accés au réseau sur mon pc

1 Tache & Document ¢y Validation + Solution

Nouvel élément - Tache d'un ticket

io
Fomas- B/ A-H-iE EE =B L E o 5 )
—— v 10
Bonigur, voire ticket ya §ire transmit 3 up collégus g sera en charge de lintervention. | P
A
Deron Didier 1
. i
Fichier(s) (2 Mio maximum) i
Attacher un fichier par glisser déplacer ou par copier-coller dans I'éditeur ou sélectionnez les Date de début | 2024-02-21 11:00:00
Durée 1hoo

Ajouter v

Une fois connecté sur le compte Supervisor,
nous voyons de suite que le ticket esten

attente d'étre traité.
Nous allons donc y répondre et affecté une

tdche a un autre supervisor.
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Trailtement du ticket

Dans l.e panneau Sur le Coté, dans ﬁBnniour,jen'ai plus accés au réseau sur mon pc
'onglet coat, nous pouvons remplir

Mom Dépannage réseau Date de début =]
plusieurs eléments comme le cout 2 omsem 8o
horaire, le cout fixe et matériel, la B

date de début et fin ainsi que des it [ — SF
commentaires.

I Supprimer définitivement

Ajouter un nouveau colt
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Trailtement du ticket

Une fOiS l.a téChe affeCtée é Lln Tache d'un ticket X
autre supervisor, nous allons _ I =

Formats+ B J A -~ A ~ = i

nous con neCter deSSUS' prise en charge du probléme sur site. R

i
il
il
M
4
%
(4
4

A faire -

Nous allons donc 1
reprogrammer le dépannage de o0 -
l'Utilisateur. Fichier(s) {2 Mio maximum) i Deron Didier ¥ | 1

Attacher un fichier par glisser deplacer ou par copier-coller dans I'editeur ou selectionnez les . 8= v 10
A faire
Du 2024-02-21 13:00 au 2024-02-21 14:00
Deron Didier

Sauvegarder ¥

Supprimer définitivement
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Réattribution du ticket

Nous allons réattribuer le ticket a
'utilisateur qui l'avait pris en charge au
début.

On clique sur ajouter un acteur, puis on
'attribue a notre utilisateur qui était en

charge au début.

= Ajouter un acteur

Aftribué a3
Utilisateur

Ajouter

Actions =

Claner

P’ Fusionner comme suiwvi

+ Ajouter un element

O Ajouter un nouveau suivi

M Ajouter une nouvelle tache

+ Demande de validation

& Ajouter un acteur

& Lier des tickets

& Link project task

B Lier un article de la base de connaissances

0O Ajouter un document
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Changement du statu du ticket

Titre Statut

Apres avoir effectué les étapes
4 4 Bonjour, je n'ai plus accés au réseau sur mon pc = En cours (Planifié)

precedentes, NOous voyons que le statut -

du ticket est en cours (Planifié).

Titre Statut
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Cloture du ticket

Nous allons maintenant cléturer notre i Bonjour, je n'ai plus accés au réseau sur mon pe

tiCket. ¥ Tache & Document )y Validation + Solution

Nouvel élément - Solution

Gabarit de solution v | i© Rechercher une solution
Type de solutiom | v | i
Enregistrer et ajouter a la base de connaissances Oui

.
lil
Il

Fomas+ B J A -~ B - iZ S B £ B

le dépannage 3 ét¢ effectué. Lutilisatrice peut de nouveau accéder au réseau. |

Description

+ Ajouter
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Liaison LDAP

| = e st propriétés de : Administrateurs ? H
| Fichier Action Aff _—
Général embres | Membre de  Géré par
{ - =
«= | an5HE 4
[ Er—m— - Membres :
| Utilisateurs et ordin
“| Requétes enregi Mom Dossier Services de domaine Active Directory
w 5‘_;‘ sio.com sjﬁdministrateur sio.com/Users
~| Builtin Sf,ﬁdministrateur... sio.com/LUsers
“| Computers H2, Admins du do...  sio.com/Users
= Domain Con \a_)baptinb sio.com/Users
| ForeignSecu
| Managed Se
| Users
Ajouter... Supprimer
Annuler Appliquer

Pour cela, nous devrons utiliser
une VM Windows Server, avec
un AD DS.

Sur cette WM, nous allons
créer un utilisateur que nous
ajouterons au groupe
administrateur de notre
Windows server.
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Liaison LDAP

DAP

=] Authentification

nnuaires

nuaire LDAP

Nouvel élément - Annuai

Préconfiguration

Mo

Serveur par déf:

Serveur

Filtre d

BaseDN

N du compte (pour les

anonymes)

Mot de passe du compte (pe
nexions non Nymes)

Champ de lidentifiant

Active Directory | Valeurs par défaut

Baptiste
Oui -

192.168.20.77

(&(objectClass=user){objectCategory=perso

CN=users, DC=sio,DC=com

" GLPI@sio.com

aaaaaaaaaaaaaa

Actif

Port (par défaut 389)

389

n)(!(userAccountControl:1.2.840.113556.1.4.803:

:=2)))

Dans GLPI, nous allons faire la liaison
avec notre Windows Server.

Pour cela on se rend dans configuration,
puis authentification, annuaires LDAP
et on clique sur le +.

On rentre les informations de notre
serveur avec le nom, l'IP et la BaseDN.

Enfin, clique sur +Ajouter.
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Liaison LDAP

Maintenant, nous allons tester la
liaison LDAP

On se place dans l'onglet Tester.

Baptiste

PUiS On Cllque SLIr Tester. Sl Tester la connexion & I'annuaire LDAP

Nous voyons donc que notre s
liaison est effectuée.

Nous allons donc nous connecter

avec le user que nous avons créé h

sur notre Windows Server
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Vérification liaison LDAP

Une fois déconnecté de notre
GLPI, nous allons vérifier la
liaison LDAP.

Nous sommes bien connectés
avec notre utilisateur GLPI, créé
précédemment.

Baptiste

¥ Se souvenir de moi

Envoyer




. Apres avoir rentré le login/mdp,
Accés post LDAP P einmep

nous arrivons dans l'accueil.

RRRRRR

Supprimé

MATHIUS Baptiste
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Inventoring

. . . M Fusionlnventory Agent 2.6 (x64 edition) Setup — >
On installe fusioninventory sur Chosir I destination

. Choisissez ol les résultats seront envoyés, ,’&
le windows server. ¥

. . Mode Local

Ensuite, on rentre notre lien ——
vers notre GLPI’ en Suivant ce Dossier Local ou localisation UNC
qui est indiqué juste en Mode Serveurs N

| http://192. 168. 100. 117/glni/plugins /fusioninventory, |

dessous.

Vous pouvez indiquer plusieurs URIs séparés par des vigules
‘http: f{ <serveur = fglpi/plugins ffusioninventory/, http: /f<serveur > focsinventary/,...'

Puis faire suivant.

Installation rapide {W'affiche pas les autres options Windows) [_]

< Précédent Annuler
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Inventoring

M Fusionlnventory Agent 2.6 (x64 edition) Setup — X

Ensuite faire suivant jusqu'a
. . Choisissez les composants %
arr|ver Sur Cel_a, Ou On COChe Chuoisissez les composants de FusionInventory Agent 2.6 (x64

edition) que vous souhaitez installer.

1. . .
to Ut’ p O u r q u e l' I nve nto rl n g a I Cochez les composants que vous désirez installer et décochez ceux que vous ne désirez pas

installer. Cliquez sur Suivant pour continuer,

Type dinstallation : Compléte i

Ou, sélectionnez les [=-[+] FusionInventory Agent A

composants optionnels que C
. i ollect
vous voulez installer : [

- Inventory
i [W] NetDiscovery v

Description
Espace requis : 54.2 Mo

< Précédent Annuler
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Inventoring

[ - ] Fusionlnventory Agent 2.6 (x84 edition) Setup — et
, . . , Chwisir la destination
Du coté client nous installons également Chalsssez ol les résuftats seront envoyes. &
fusioninventory, les étapes sont les mémes que Vode Lo
pour le windows server sauf pour l'url a indiquer. I Parcout..

Dossier Local ou localisation UNC

Mode Serveurs

[ http://192. 168. 100. 117 plugins fusioninventory/] |

Vous pouvez indiquer plusieurs URIs séparés par des vigules
‘http: f{<serveur =/glpi/plugins ffusioninventory/, http: /f<serveur = focsinventory/,...'

Installation rapide (N'affiche pas les autres options Windows) [

< Précédent Annuler
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Inventoring

Ensuite nous allons sur

http://localhost:62354/ pour
forcer fusioninventoring.

Quand cela est fait, on nous
affiche OK.

(0 lecalhost:62354 & g

FUSION
INVENTORY

This is Fusionlnventory Agent 2.6
The current status is waiting
Force an Inventory
Next server target execution planned for:

http://192.168.100.117/glpi/plugins/fusioninventory/: Fri Feb 23 17:47:43 2024

1) localhost:62354/now

OK

s
b
o
=


http://localhost:62354/
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Inventoring

Une fois cela fait, on se connecte avec un compte administrateur GLPI, nous allons
dans configuration puis plugins et on ajoute le plugin.

Ensuite on se rend dans Entité, puis une fois affiché nous pouvons ajouter notre
Windows server.

Pas soucis de temps je n'ai pas pu prendre la capture d'écran pour prouver cela
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