
PROJET TECHNIQUE 
Infrastructure Virtuelle & Gestion de Parc Informatique 

 

Partie I : Déploiement de l'Infrastructure (Proxmox VE s GLPI) 

Mise en place de l'hyperviseur Proxmox VE, configuration du stockage (2ème disque 
dur virtuel) et initialisation du serveur de gestion de parc GLPI. 

 

 

 
 
 



 
 

 
Sélection du premier disque virtuel (/dev/sda - 100 Go) pour l'installation du système d'exploitation 
Proxmox VE, en réservant le second disque pour les données des machines virtuelles. 

 

Mot de pass : proxmox 
 

 

 



 
 

 



 
 

 



 ı. Problème Rencontré 

Lors de la tentative d'installation de Windows 11 sur l'hyperviseur Proxmox VE (lui-même virtualisé sur 
VMware), nous avons rencontré des blocages matériels (exigences TPM 2.0 / Secure Boot) ainsi que 
des plantages du processeur virtuel (CPU Crash) lors de la phase de décompression des fichiers 

 

 

 
INSTALATION GLPI SERVEUR : 

INSTALATION DE APACHE2 + MARIADB + PHP + GLPI 
 



 
 

Suppression de fichier d’instalation 
 



1. Planification des Sauvegardes Automatiques (Scheduled Backup) : 

Mise en place d'une politique de sauvegarde automatisée au sein de 
Proxmox VE. Les machines virtuelles (Serveur GLPI et Client Windows) sont 
sauvegardées quotidiennement à 02:00 du matin sans interruption de 
service (Mode Snapshot), garantissant la résilience des données en cas de 
panne majeure. 

2.  Segmentation Réseau via VLANs 

Configuration du réseau virtuel via une approche hybride (Proxmox VE / 
VMware). Le serveur GLPI (contenant la base de données MariaDB) est 
sécurisé au sein du VLAN 10 sur Proxmox VE, tandis que le poste client 
Windows 11 est isolé sur un segment réseau distinct géré par l'hyperviseur 
hôte (VMware). Ce cloisonnement logique limite efficacement la surface 
d'attaque et sécurise les flux internes entre l'environnement serveur et la 
zone utilisateur. 

3.  Configuration d'un Point de Montage Extérieur (NFS) 

Intégration d'un espace de stockage externe via le protocole NFS (Network 
File System) sur l'hyperviseur Proxmox. Ce stockage déporté est dédié 
exclusivement à la rétention des sauvegardes (Backups), respectant ainsi 
les bonnes pratiques de sécurité (externalisation des données). 



 
1.  Planification des Sauvegardes Automatiques (Scheduled Backup) : 

 

 



Node : Nous avons sélectionné le nœud "pve" qui correspond à notre 
serveur physique hébergeant l'ensemble de l'infrastructure virtuelle. 

 

 
 
Storage : Nous avons choisi le stockage "local" intégré pour accueillir et 
centraliser les fichiers de sauvegarde. 

 

 
 

 
Schedule : La sauvegarde est planifiée chaque jour à 02:30 (ou 22:30), 
garantissant son exécution en dehors des heures d'activité pour préserver 
les performances du serveur. 

 

 
 
Selection Mode : Nous avons opté pour l'option "All" afin d'inclure 
automatiquement toutes les machines virtuelles configurées sur 
l'hyperviseur. 



 
 
 
Mode : Nous avons choisi le mode "Snapshot" pour réaliser une 
sauvegarde à chaud sans aucune interruption de service pour les 
utilisateurs. 

 

Compression : L'algorithme "ZSTD" a été sélectionné pour garantir une 
compression rapide et maximale sans surcharger le processeur (CPU) 
de l'hôte. 

 

 
 

 
Retention (Keep Last) : Nous avons configuré la rétention sur 5 versions 
pour automatiser le nettoyage des anciennes sauvegardes et éviter la 
saturation du disque. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.  Segmentation Réseau via VLANs 
 

Nous avons activé l'option "VLAN Aware" sur le pont réseau principal vmbr0 
du nœud pve afin de lui permettre de reconnaître, filtrer et acheminer les 
étiquettes (tags) de VLANs. 

 
 

 



 

Nous avons configuré l'identifiant "VLAN Tag" avec la valeur 10 sur 
l'interface réseau de la machine virtuelle Debian 13 afin de l'isoler 
logiquement dans le sous-réseau sécurisé du serveur GLPI. 

 

 
 

 
Configuration d'un Point de Montage Extérieur (NFS) 

L'externalisation des sauvegardes est cruciale pour garantir la résilience de 
notre infrastructure virtuelle. Pour ce faire, nous avons déployé une machine 
virtuelle Debian dédiée sur VMware Workstation, configurée comme serveur 
NFS (Network File System) externe. Nous interconnectons ensuite ce 
stockage avec l'hyperviseur Proxmox VE afin d'isoler physiquement les 
fichiers de sauvegarde (VZDump) hors des disques locaux du nœud pve, 
assurant ainsi une restauration rapide en cas de panne matérielle majeure 
de l'hôte. 

 
 

 
- Nous installons le paquet nfs-kernel-server et nous créons le répertoire de stockage 

/mnt/backup_proxmox avec les permissions appropriées. 



 
 

 

- Nous configurons le fichier /etc/exports pour partager le répertoire de sauvegarde et autoriser 
les accès réseau. 

 

 
 
 
Nous ajoutons le stockage NFS dans Proxmox en renseignant l'adresse IP 
192.168.253.172 du serveur Debian et en spécifiant le chemin partagé 
/mnt/backup_proxmox. 

 



 
 

 

 
Le point de montage "Backup_NFS" est correctement activé et connecté sur 
l'hyperviseur, dédié exclusivement aux fichiers de sauvegarde VZDump. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



1. Configuration SMTP s Automatisation des Alertes E-mail : Mise en place et liaison 
de la plateforme GLPI avec un serveur de messagerie externe via le protocole SMTP 
(Port 587 / TLS). Cette configuration permet d'automatiser l'envoi des notifications et 
des alertes par e-mail aux techniciens et aux utilisateurs (création, suivi et clôture des 
tickets), assurant ainsi une communication fluide et réactive au sein du support. 

2. Gestion de la Qualité de Service via les SLA (Service Level Agreements) : 
Définition et implémentation des règles de niveaux de service au sein de GLPI pour 
encadrer la prise en charge et la résolution des incidents. Des objectifs temporels 
stricts sont configurés selon la criticité des demandes (Urgent, Haute, Moyenne, 
Basse), incluant des mécanismes d'escalade automatique pour garantir le respect des 
engagements et des temps de rétablissement. 

3. Structuration et Organisation du Helpdesk (Gestion des Tickets) : Modélisation 
de l'arborescence des catégories de tickets (Matériel, Logiciel, Réseau) et création de 
règles de routage automatique. Ce paramétrage permet d'affecter instantanément les 
tickets entrants aux groupes de techniciens spécialisés compétents, optimisant le flux 
de traitement des incidents et la gestion globale du parc informatique. 

 
 
 

1- Configuration SMTP s Automatisation des Alertes E-mail 
 
Nous activons globalement le système de notifications par e-mail dans GLPI en 
basculant l'option "Activer les notifications par mail" 



 

Nous configurons les paramètres du serveur SMTP (smtp.gmail.com sur le port 587 
avec chiffrement TLS) pour lier l'application à notre infrastructure de messagerie. 

 
 
 



 

Nous exécutons un test d'envoi de courriel vers l'adresse de l'administrateur, validé par 
le bandeau vert de succès, ce qui confirme le bon fonctionnement des alertes 
automatiques du Service Desk. 

 

 

 
Gestion de la qualité de service (SLA) 



 

Nous créons la structure principale du niveau de service nommée "SLA - Incidents 
Urgents" associée au calendrier par défaut pour définir notre politique de qualité de 
service. 

 

Nous définissons un critère de type TTR (Time to Resolve) avec une durée maximale de 
2 heures pour le traitement des incidents critiques. 

 



Nous configurons un niveau d'escalade actif qui se déclenche 30 minutes avant 
l'échéance du SLA pour alerter les techniciens en cas de retard imminent. 

 

 

 
Nous généralisons l'implémentation des SLA pour l'ensemble des niveaux 
de criticité (Haute, Moyenne et Basse) avec des délais de résolution 
adaptés, complétant ainsi notre politique de gestion de la qualité de service. 

 



Structuration et Organisation du Helpdesk (Gestion des Tickets) 

Nous structurons l'arborescence du Helpdesk en créant les catégories de 
tickets principales : Matériel, Logiciel et Réseau, afin de classifier 
efficacement les incidents entrants. 

 
 

 

 

 



Nous implémentons une règle de routage automatique permettant 
d'affecter instantanément tout ticket de la catégorie "Réseau" au groupe de 
techniciens spécialisés ("Groupe Réseau") pour optimiser le flux de 
traitement des incidents. 

 
 

 

 

 



 
 



Mise en place de la Base de Connaissances et du Self-Service : 

Création et structuration d'un espace documentaire et de guides 
techniques au sein de GLPI. Cette base de connaissances permet de 
catégoriser les incidents récurrents (Accès, Réseau, Impression) afin d'offrir 
aux utilisateurs des procédures d'auto-résolution (Self-Service) , réduisant 
ainsi efficacement la charge de travail du support informatique de niveau 1. 

Évaluation de la Qualité de Service via les Enquêtes de Satisfaction : 
Implémentation et configuration d'un système automatisé de mesure de la 
satisfaction utilisateur (CSAT) après la clôture des incidents. Ce mécanisme 
déclenche l'envoi automatique d'enquêtes basées sur une échelle de 
notation et des commentaires , permettant de générer des rapports 
mensuels pour analyser la performance du helpdesk et identifier les axes 
d'amélioration. 

 
1- Mise en place de la Base de Connaissances et du Self-Service : 
 
 
Afin de permettre aux utilisateurs finaux de consulter les solutions 
documentées, nous devons modifier les privilèges du profil par défaut (Post- 
Only) pour lui accorder l'accès en lecture à la base de connaissances. 



 

Paramétrage des droits d'accès de l'interface simplifiée (Self-Service) pour 
autoriser la consultation de la base de connaissances. 

 

 
Pour structurer notre espace documentaire et faciliter les futures 
recherches des utilisateurs, nous procédons à la création de catégories 
thématiques dédiées aux incidents récurrents. 

 



 
 
 

Nous rédigeons à présent un article de solution guidée qui explique pas à 
pas la procédure de réinitialisation d'un mot de passe Windows, en y 
associant des mots-clés pertinents. 

 

 

 
Afin d'enrichir notre base de connaissances et d'offrir une autonomie aux 
utilisateurs, nous procédons à la création d'un article détaillant la 
procédure de réinitialisation d'un mot de passe Windows. 

 



 

De la même manière, nous créons un autre article pour guider les 
utilisateurs lors de la configuration d'une imprimante réseau. 

 

Pour que cet article soit visible par l'ensemble des utilisateurs sur leur 
portail d'accueil, nous configurons sa cible de diffusion sur l'entité globale 
et basculons son statut du mode brouillon vers le mode publié. 

 

 

 
On test avec un profile self-service : 



 
 

 

 
 
 

 
2 - Évaluation de la Qualité de Service via les Enquêtes de Satisfaction : 



Afin de mesurer l'efficacité de notre support informatique et de calculer le 
score CSAT (Customer Satisfaction Score), nous activons le module des 
enquêtes de satisfaction au niveau de la configuration de l'entité. 

 

 



 

Une fois le ticket résolu et clôturé par l'équipe technique, le système GLPI 
génère automatiquement un formulaire d'évaluation sur le portail de 
l'utilisateur final afin de recueillir son avis sur la qualité du support. 

 



 


