PROJET TECHNIQUE

Infrastructure Virtuelle & Gestion de Parc Informatique

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

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

Virtual Machine Settings

Hardware Options

Device Summary Disk file
Memory 2GB C:\Users\ASUS\Documents\Virtual Machines\PROMXMOX MACHINE\PROMXNM
[FProcessors 2
[\Hard Disk (SCSI) 100 GB Capacity
(=) CD/DVD (SATA) Auto detect i
525 Network Adapter Add Hard Wizard %
[) usB controller AN
) Sound Card Select a Disk
[lpisplay Which disk do you want to use?
Disk

© Create a new virtual disk

A virtual disk is composed of one or more files on the host file system, which
will appear as a single hard disk to the guest operating system. Virtual disks
can easily be copied or moved on the same host or between hosts. Defragment

Expand...

(O Use an existing virtual disk
Choose this option to reuse a previously configured disk. Compact

(O Use a physical disk (for advanced users)
Choose this option to give the virtual machine direct access to a local hard
Advanced...
disk. Requires administrator privileges.

S o

Add... Remove

Add Hardware W

Specify Disk Capacity
How large do you want this disk to be?

-

Maximum disk size (GB): 200

Recommended size for Debian 12.x 64-bit: 20 GB

[ Allocate all disk space now.

Allocating the full capacity can enhance performance but requires all of the
physical disk space to be available right now. If you do not allocate all the space
now, the virtual disk starts small and grows as you add data to it.

Q Store virtual disk as a single file
© split virtual disk into multiple files

Splitting the disk makes it easier to move the virtual machine to another computer
but may reduce performance with very large disks.

< Back Next > Cancel



Virtualization engine

Virtualize Intel VT-X/EPT or AMD-V/RVI

() virtualize CPU performance counters

() virtualize IOMMU (IO memory management unit)

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

Target Harddisk | /dev/sda (100.00GiB, VMware Virtual S) Options

/dev/sdb (200.00GiB, VMware Virtual S)

Mot de pass : proxmox

Password 0000000

Confirm | oo000@0|

Email mail@example.invalid

X PROXMO Proxmox VE Installer

Summary

Please confirm the displayed information. Once you press the Install button, the installer will
begin to partition your drive(s) and extract the required files.

Filesystem: ext4

Disk(s): /dev/sda

Country: France

Timezone: Europe/Paris
Keymap: en-us

Email: sifoda2107@gmail.com
Management Interface: ens33

Hostname: pve

IP CIDR: 192.168.253.165/24
Gateway: 192.168.253.2

DNS: 192.168.253.2

€3 Automatically reboot after successful installation

Abort Previous Install




X PROX MO X Virtual Enviro

Proxmox VE Login
User name:
Password:
Realm: Linux PAM standard authentication

Language: English - English

Save User name:

/dev/sdb
0 hyt
E-

Device Start End Sectors Size Type
D> sdev/sdbl 2048 419428351 419426304 200G Linux filesustem

artition UUID: D151580C-4FBA-4A40-
ition type: Linux 1

Type "yes" or "no", or press ESC to leave this dialog.

Add: Directory

General Backup Retention

ID: local2 Nodes:
Directory: Ivar/lib/vz2 Enable:

Content: Disk image, I1SO image, Shared:




£ Datacenter

§D local (pve)

g D local-lvm (pve)

£ (Jlocal2 (pve)

® Non sécurisé

Select a language

Language:

Bosnian

Bulgarian

Burmese

Catalan

Chinese (Simplified)

Chinese (Traditional)
Croatian

Czech

Danish

Dutch

Dzongkha

Esperanto
Estonian
Finnish
French
Galician
Georgian
German
Greek
Gujarati
Hebrew

Hindi

Bosanski

bwnrapcku

Catala
()
R (%RE)
Hrvatski
Cestina
Dansk

Nederlands

Esperanto
Eesti
Suomi
Francais
Galego
JoGayma
Deutsch
EAANUIKa
gl
nnay

foct

& Summary
8 VM Disks
&® CT Volumes
@ ISO Images

[® CT Templates

o' Permissions

Upload Download from URL

Name

debian-13.0.0-amd64-netinst iso

© debian13

Choose the language to be used for the installation process. The selected language will also be the default language for the installed system.

Search

Date
2026-05-16 15:41:05

K

® Non sécurisé

//192.168.253.165:80

ttu1

Format

iso

Size

790.63 MB




1 Probléme Rencontré

Lors de la tentative d'installation de Windows 11 sur Uhyperviseur Proxmox VE (lui-méme 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

QEMU (vm101) - noVNC - Personnel — Microsoft Edge
® Non sécurisé 192.168.253.165:

Installation en cours de Windows 11

Votre PC va redémarrer a plusieurs reprises. Cette opération peut prendre un certain temps.

 10% effectué

INSTALATION GLPI SERVEUR :
INSTALATION DE APACHE2 + MARIADB + PHP + GLPI

MariaDB [(none)]> flush privileges ;
Query OK, © rows affected (0,001 sec)

MariaDB [(none)]> exit;

Bye

root@debian-glpi:~# cd /var/wwww

-bash: cd: /var/wwww: Aucun fichier ou dossier de ce nom

root@debian-glpi:~# cd /var

root@debian-glpi:/var# ls

backups cache 1lib Tlocal Tlock 1log mail opt run spool tmp www

root@debian-glpi:/var# cd www

root@debian-glpi:/var/wwwi# wget https://github.com/glpi-project/glpi/releases/download/11.0.2/glpi-11.0.2.tgz

--2026-05-16 19:34:16-- https://github.com/glpi-project/glpi/releases/download/11.0.2/glpi-11.0.2.tgz

Résolution de github.com (github.com).. 5

Connexion a github.com (github.com) | | :443.. connecté.

requéte HTTP transmise, en attente de la réponse.. 302 Found

Emplacement : https://release-assets.githubusercontent.com/github-production-release-asset/39182755/9a84663c-da72-45a3-9883-81837ab96507?sp=r&sv=2018-
11-09&sr=b&spr=https&se=2026-05-16T18%3A26%3A35Z&rscd=attachment%3B+filename%3Dglpi-11.0.2.tgz&rsct=application%2Foctet-stream&skoid=96c2d410-5711-43a
1-aedd-ab1947aa7ab0&sktid=398a6654-997b-47e9-b12b-9515b896b4de’&skt=2026-05-16T17%3A25%3A58Z&ske=2026-05-16T18%3A26%3A35Z&sks=b&skv=2018-11-09&sig=a6GM
VYCuEtu4DbGtcfDyYT56N9YIWpMCOZISI1%2BN7t4%3D&jwt=eyJ0eXA101IKV1QiLCIhbGci01IIUZI1INTJ9. eyIpc3MiOiInaXRodWIuY29tIiwiYXVkIjoicmVsZWFzZS1hc3N1dHMuZ210aHV i
dXNlcmNvbnR1bnQuY29tIiwia2V5Ijoia2V5MSIsImV4cCI6MTc30DkINDYINTwibmImIjoxNzc40TUyODU2LCIwYXRoIjoicmVsZWFzZWFzc2VOcHIVZHVjdGlvbi5ibG9iLmNvemUud21uZG93cy
5uZXQ1i fQ.hbFQAym9brgxwLMDEuIwLLdO1P1wqBytBA9VL1Hpt_g&response-content-disposition=attachment%3B%20filename%3Dglpi-11.0.2.tgz&response-content-type=app
lication%2Foctet-stream [suivant]

--2026-05-16 19:34:17-- https://release-assets.githubusercontent.com/github-production-release-asset/39182755/9a84663c-da72-45a3-9883-81837ab965077sp
=r&sv=2018-11-09&sr=b&spr=https&se=2026-05-16T18%3A26%3A35Z&rscd=attachment%3B+filename%3Dglpi-11.0.2.tgz&rsct=application%2Foctet-stream&skoid=96c2d4
10-5711-43al-aedd-ab1947aa7ab0&sktid=398a6654-997b-47e9-b12b-9515b896b4de’&skt=2026-05-16T17%3A25%3A58Z&ske=2026-05-16T18%3A26%3A35Z&sks=b&skv=2018-11-
09&s1g=a6GMVYCuEtu4DbGtcfDyYTS6NIY IWpMCOZISI1%2BN714%3D&jwt=eyJ0eXAi01IKV1QiLCIhbGci01IIUZIINTJ9.eyIpc3MiOiInaXRodWIuY29tIiwiYXVKIjoicmVsZWFzZS1hc3Nld
HMuZ210aHVidXNlcmNvbnR1bnQuY29tIiwia2V5Ijoia2V5MSIsImV4cCI6MTc30Dk1INDY INiwibmImIjoxNzc40TUyODU2LCIwYXRoIjoicmVsZWFzZWFzc2VOcHIvZHVjdGlvbi5ibG9iLmNvemU
ud21uZG93cy5uzZXQi fQ.hbFQAymSbrgxwLMDEUIwLLdO1P1wgBytBASVL1Hpt_g&response-content-disposition=attachment%3B%20filename%3Dglpi-11.0.2.tgz&response-conte
nt-type=application%2Foctet-stream

Résolution de release-assets.githubusercontent.com (release-assets.githubusercontent.com).. 5

Connexion a release-assets.githubusercontent.com (release-assets.githubusercontent.com) | | :443.. connecté.

requéte HTTP transmise, en attente de la réponse.. 200 OK

Taille : 88212945 (84M) [application/octet-stream]

Sauvegarde en : « glpi-11.0.2.tgz »

glpi-11.0.2.tgz 100%[ >] 84,13M 4,89MB/s  ds 19s

12026-05-16 19:34:36 (4,47 MB/s) — « glpi-11.0.2.tgz » sauvegardé [88212945/88212945]




GLPI Installation

Glpi

oK >

Sélectionnez votre langue

@ Accueil cherch

GLPI

=> Chercher dans le menu

@ Tableaudebord 2 Vuepersonnelle 2 Vuegroupe @ Vueglobale 3\ FluxRSS & Tous

® Parc v
glpi post-only tech normal

69 Assistance

B Gestion

(9]

Central &

& Outils
@ Vous visionnez actuellement des données de démonstration.
Q2 Administration

& Configuration

Licences

Moniteurs

Imprimantes

1,500

1,000

500
¢
‘ 2025-06 202508  2025-10
[ 1=
y Statuts des tickets par mois
& Réduire le menu Ordinateurs par {-Lx}"‘ Matériels o @ 2
Fabricant - réseau par 15K

Suppression de fichier d’instalation

root@debian-glpi:/# rm /var/www/html/g

root@debian-glpi: /#

147K 85 54K 8 12K &5 15K D e A e
Logiciels Ordinateurs Matériels réseau Téléphones @5k attente Résolu (@l Clos

3,000

2,500
130 238K & 14K @ .

Q Super-Admin

Entité racine (Arborescence)

En cours (Planifié)

2025-12

2026-02 2026-04

1.5k & 15K

1/install/install.php




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 a 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 'hyperviseur
hote (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 a la rétention des sauvegardes (Backups), respectant ainsi
les bonnes pratiques de sécurité (externalisation des données).



1. Planification des Sauvegardes Automatiques (Scheduled Backu

X PRO XMMO XX Virtual Environment 9.0.3

Server View b Datacenter

£ Datacenter
B pve Add
Q, Search
C‘ 100 (VM 100) Enabled Node Schedule
101 (VM 101) & Summary

222 localnetwork (pve) [J Notes
S [Jlocal (pve) Cluster
£ Jlocal-vm (pve)

% D local2 (pve)

2 M

Ceph
Options

Storage

@ <

Backup

v

Replication

5

Permissions
& Users
& API Tokens

&, Two Factor

& Groups

Create: Backup Job

General Notifications Retention Note Template Advanced
Node: pve Compression: ZSTD (fast and good)
Storage: local Mode: Snapshot

Schedule: 2,22:30 Enable:

Selection mode:  All

Job Comment:




Node : Nous avons sélectionné le nceud "pve" qui correspond a notre
serveur physique hébergeant l'ensemble de linfrastructure virtuelle.

Node: pve

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

Storage: local

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

Schedule: 2,22:30| Enable:
Selection mode: ~ Every 30 minutes

Every two hours
Job Comment: Every day 21:00

Every day 02:30, 22:30

Monday to Friday 00:00

Monday to Friday: hourly

Monday to Friday, 07:00 to 18:45: Every 15 minutes
Sunday 01:00

Every first day of the Month 00:00

First Saturday each month 15:00

First day of the year 00:00

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



Selection mode:

Job Comment:

All

Include selected VMs

All
Exclude selected VMs

Pool based

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

utilisateurs.

Snapshot
Snapshot
Suspend
Stop

Compression

: L'algorithme "ZSTD" a été sélectionné pour garantir une

compression rapide et maximale sans surcharger le processeur (CPU)

de I'hote.

ZSTD (fast and good)
none
LZO (fast)

GZIP (good)
ZSTD (fast and good)

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



Create: Backup Job

General Notifications Retention Note Template Advanced

Keep all backups

Keep Last:
Keep Daily:
Keep Monthly:

Add

Enabled  Node Schedule Next Run

Keep Hourly:
Keep Weekly:
Keep Yearly:

Schedule Simulator

Storage Com...  Retention Selection

v pve 2.22:30 2026-05-16 22:30:00  local keep-last=5 —-All -

2. Segmentation Réseau via VLANs

x PRO >XMMO X Virtual Environment 9.0.3

Server View ¥ Node ‘pve’

£ Datacenter

B pre Q Search
100 (w11GLPI) 8 Alternative Names
Summary
101 (VM 101
:\ v ) enp2s1

222 localnetwork (pve) O Notes enx000c29f6dbcb

4
£ il local (pve) >_ Shell

%D local-lvm (pve)
gmmmz (pve) S omEn
2= Network
# Certificates
@ DNS
Q Hosts
£ Options
© Time
= System Log
< Updates -

€2 Repositories

& Documentaion = S G L

O Reboot | () Shutdown  >_ Shel § BulkActions

Type Active Autostart VLAN a Ports/Slaves Bond Mode CIDR Gateway

Network Device Yes No No

Linux Bridge Yes Yes No 192.168.253.165/24 192.168.253.2

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

Autostart:

VLAN aware:




Edit: Network Device

Bridge: vmbr0 Model: VirtlO (paravirtualized)

VLAN Tag: MAC address: BC:24:11:59:5D:93

Firewall:

© Help Advanced

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.

VLAN Tag: 20

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 'hyperviseur Proxmox VE afin disoler physiquement les
fichiers de sauvegarde (VZDump) hors des disques locaux du nceud pve,
assurant ainsi une restauration rapide en cas de panne matérielle majeure
de l'hote.

Nous installons le paquet nfs-kernel-server et nous créons le répertoire de stockage
/mnt/backup_proxmox avec les permissions appropriées.



permitted by applicable law.
QI LSEUFRE M pt install nfs-kernel-server -yjj

root@debian:~# mkdir -p /mnt/backup_proxmox

root@debian:~# I

root@debian:~# chown nobody:nogroup /mnt/backup_proxmox
root@debian:~# chmod 777 /mnt/backup_proxmox
root@debian:~# I

- Nous configurons le fichier /etc/exports pour partager le répertoire de sauvegarde et autoriser
les accés réseau.
GNU nano 8.4 /etc/exports

/etc/exports: the access control list for filesystems which may be exported
to NFS clients. See exports(5).

Example for NFSv2 and NFSv3:
/srv/homes hostnamel(rw,sync,no_subtree_check) hostname2(ro,sync,no_subtree_check)

Example for NFSv4:
/srv/nfs4 gss/krb51i (rw,sync, fsid=0,crossmnt,no_subtree_check)

/srv/nfs4/homes gss/krb5i(rw,sync,no_subtree_check)

mnt/backup_proxmox *(rw,sync,no_subtree_check,no_root_squash)

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.

Server View Datacenter

=8 Datacenter
B pve Q Search
100 (w11GLPI)
G 101 (vM 101) & Summary
222 localnetwork (pve) [ Notes
]
£ i local (pve)

gD local-lvm (pve)

Directory
LvM
LVM-Thin
BTRFS
NFS
SMBICIFS

Content

Backup, |

Disk imag

== Cluster IR ad

@ cCeph

g@ local2 (pve)

£ Options iSCSI

CephFS

RBD

ZFS over iSCSI

ZFS

Proxmox Backup Server
ESXi

£ Storage
Backup
3 Replication

o' Permissions

PE P EEEEEEFPRR
-9

& Users

& API Tokens



Add: NFS

General Backup Retention

1D: Backup_NFS
Server: 192.168.253.172

Export: |
/mnt/backup_proxmox

Content:

NFS
General Backup Retention

ID: Backup_NFS Nodes:
Server: 192168 .253.172 Enable:
Export: /mnt/backup proxmox

Content: Backup

@ Help Advanced

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

Backup_NFS NFS Backup Imnt/pve/Backup ...
local Directory Backup, ISO image, Container template  varflibivz

local-lvm LVM-Thin Disk image, Container

local2 Directory Disk image, ISO image, Container, Co...  /varllib/vz2




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 cloture 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 regles 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
regles 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 systéme de notifications par e-mail dans GLPI en
basculant 'option "Activer les notifications par mail”

GLPI @ Accueil | & Configuration | & Notifications Q Super-AdmmA N .
Entité racine (Arborescence;

& Chercher dans le menu
Configuration des notifications Notifications

@ Parc

89 Assistance Activer les notifications &% Modéles de notifications
@ Gestion

0 Notifications
& Outls ” Activer les notifications par mail

Q Administration © Configuration des notifications par email

Activer les notifications du navigateur
{© Configuration

& Actifs personnalisés
() Enregistrer

€ Intitulés

% Composants

0 Notifications




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

@ Accueil / € Configuration / £ Notifications

Configuration
& 9 E-mail de I'administrateur

O Historique

S Tous E-mail de I'expéditeur ?

Adresse de réponse ?
Adresse de non réponse ?

Ajouter des documents dans
les notifications de ticket

Signature des e-mails

Mode d'envoi des e-mails

Tentatives d'envoi max.

Vérifier le certificat

Héte SMTP

@ Accueil / € Configuration / Q Notifications

Ajouter des documents dans
les notifications de ticket

Signature des e-mails

Mode d'envoi des e-mails

Tentatives d'envoi max.

Veérifier le certificat

Hoéte SMTP

Identifiant SMTP (optionnel)

Expéditeur du message ?

s.djilaliayad@gmail.com
s.djilaliayad@gmail.com

s.djilaliayad@gmail.com

Tous les documents

Cordialement,
L'équipe Support Informatique.

SMTP

Non ~

smtp.gmail.com

Tous les documents

Cordialement,
L'équipe Support Informatique.

SMTP

Non ~

smtp.gmail.com

s.djilaliayad@gmail.com

Rechercher

Nom de I'administrateur

Nom de I'expéditeur du
message ?

Nom de réponse ?

Nom de non réponse ?

Tenter d'envoyer de nouveau
dans (minutes)

£ SERVEUR MAILS

Port

Rechercher

Tenter d'envoyer de nouveau
dans (minutes)

& SERVEUR MAILS

Port

Mot de passe SMTP
(optionnel)

Q Super-Admin
Entité racine (Arborescence)

seyf

Service Desk GLPI

Support GLPI

No Reply
587
Q Super-Admin ’
Entité racine (Arborescence)
2
587

O Effacer

Envoyer un mail de test a I'administrateur

@ Sauvegarder




Nous exécutons un test d'envoi de courriel vers l'adresse de l'administrateur, validé par
le bandeau vert de succeés, ce qui confirme le bon fonctionnement des alertes

automatiques du Service Desk.

@ Accueil / € Configuration /| Q Nasifinntiana

Résultat du test d’envoi d'e-mail

Adi
Aot D
|
Success
Un courriel de test a été envoyé a 1'administrateur
'VIUUC U TIHVUI UTD TTHnand Qv

Gestion de la qualité de service (SLA)

GLPI @ Accueil / & Configuration / [ Niveaux de services | 4 Ajouter

o Chercher dans le menu B )
(! =q Rechercherv N Trier v

@ Parc
Aucun résultat trouvé
f9 Assistance
B Gestion
& Outils
C Administration
{& Configuration
€} Actifs personnalisés

€ Intitulés

@ Composants

0 Notifications
& Webhooks
© Niveaux de services

#if Générale

Bachercher

1 de non réponse ? No F




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.

E Nouvel élément - Niveau de services

SLA pour lz résolution des tickets urgents

Nom SLA - Incidents Urgents Commentaires en 2 heures.

Calendrier 24 heures sur 24, 7 jours sur 7 - i+

=+ Ajouter

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

Y ® Niveau de services - SLA - Incidents Urgents - ID 1

¢ Actions
Niveau de services sa
@ Nouvel élément - SLAs

SLAs
OLA s z ;

Nom Délai de résolution - Urgent
O Historique 1
S Tous SLM SLA - Incidents Urgents Commentaires

Type TR~

4
Durée maximale 2 v Heures v

+ Ajouter

Ajouter un nouvel élément



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.

& SLAs - Délai de résolution - Urgent - ID 1 ¢ Actions
SLAs
® Niveaux d'escalade Nom Rappel avant échéance Activé  Oui ~
M Regle L .
Exécution - 30 minutes ~
® Tickets
8 Tous

+ Ajouter

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.

Ajouter un nouvel élément

"¢ Actions
NOM TYPE DUREE MAXIMALE CALENDRIER
Délai de résolution - Urgent TTR 2 heures 24 heures sur 24, 7 jours sur 7
Délai de résolution - Haute TTR 4 heures 24 heures sur 24, 7 jours sur 7
Délai de résolution - Moyenne TTR 8 heures 24 heures sur 24, 7 jours sur 7

Délai de résolution - Basse TTR 24 heures 24 heures sur 24, 7 jours sur 7




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.

GLPI @ Accueil /| @ Configuration / € btitués €} Inttulé personnalise Q| SwerAdmw & .

> Chercher dans le menu

® Parc
6 Assistance o ~ Types s
B Gestion v O Catégeries ITIL
Mach tuelles out Calend!
& Outils
) Catégoaries de tiches
C Admin <
Systémes d'exploitation Gestion dzs cébles Internet
s t
@ Configuration
€ Actifs personnalisés Logiciel v Types de solution Régles d'affectation d'habilitations & Unicité des champs
un utilisateur
© Intitulés
#» Composants Authentifications extemes Caméra
Applicatifs
O _Aaiification . Nakaciis A
a Nouvel élément - Catégorie ITIL
Nom Matériel Commentaires
Comme enfant de >~ i+ Technicien responsable v i
Groupe responsable  ----- - it Base de connaissances = ----- > i
Code représentant la catégorie de - . e N
< N Visible dans linterface simplifiée  Oui ~
tickets
Visible pour unincident Qui ~ Visible pour une demande Qui ~
Visible pour un probleme  Qui ~ Visible pour unchangement  Oui ~
Gabarit pour une demande  ----- v i + Gabarit pour un incident —m—- - i +
Gabarit pour un changement  ----- v i + Gabarit pour un probléeme ——— - i +

+ Ajouter

Ol = Rechercher ~ T Trier ~

NOM COMPLET

Materiel
Logiciel

Réseau

20 lignes / pages




Nous implémentons une régle 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.

X, Importer &, Exporter
M Autres régles
2 2, Regles d'affectation d'habilitations & un utilisateur
8& Regles d'affectation d'une catégorie aux logiciels
oriés
2urs). . . .
® Reégles métier pour les tickets
Regles métier pour les changements
iité
g par &\ Regles métier pour les problémes
Q Listes noires
Nom Routage Automatique - Réseau Description
Opérateur logique  ET v Activé  Non ~
Régle utilisée pour  Ajouter - Commentaires
%
+ Ajouter
O Regle
Y= Critéres Critere  Critéres - Catégorie v estv Részau~ i
D Actions
D Historique 2

+ Ajouter

S Tous




Buvel élément - Groupe

Nom
Groupe Réseau

Code

Appartenance récursive ?

Non ~

Visible dans un ticket

Commentaires

Comme enfant de

N

Demandeur Observateur
Oui ~ Oui +~

Attribué a Tache

O Regle
Il est possible d'affecter le résuitat d'une expression réguliere en util'sant la chaine #0

3= Critéres 1

D> Actions

i +

o} Histarique 4

S Tous

Action

Greupe de techniciens ~

Assigner ~  Groupe Réseau ~

+ Ajouter




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 (Acces, 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.

Evaluation de la Qualité de Service via les Enquétes de Satisfaction :
Implémentation et configuration d'un systeme automatisé de mesure de la
satisfaction utilisateur (CSAT) apres la cloture des incidents. Ce mécanisme
déclenche 'envoi automatique d'enquétes 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 priviléges du profil par défaut (Post-
Only) pour lui accorder l'accés en lecture a la base de connaissances.

G LPI @ Accueil / Q Administration / & Profils + Ajouter

= Chercher dans le menu —
A q Rechercher v N Trier v

® Parc v
NOM

o

PROFIL PAR DEFAUT DERNIERE MODIFICATION

69 Assistance v Self-Service

Observer
B Gestion
Admin

£ Outils Super-Admin

C Administration Hotliner

Technician

2 Utilisateurs

Supervisor

©® N o o b W N =
=

o)
~ Groupes Read-Only

< Entités
50 lignes / pages De 1 a 8 sur 8 lignes

M Régles

Dictionnaires
2 Profils

o File d'attente des
notifications

B Journaux




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

= Chercher dans le menu ey 2, Profil - Self-Service - ID 1 i Actions v 1/8 > »
@ Parc o
~ Profil OUTILS
63 Assistance
69 Assistance LECTURE LIRE LA FAQ FAIRE UNE RESERVATION SELECTIONNER/DESELECTIONNER TOUT
B Gestion
@ Accueil Helpdesk Base de connaissances
& Outils 2 Cycles de vie y
Eléments réservables
Q Administration & Outils
Notes
A Utilisateurs & Configuration
2 Groupes @ Sécurité Flux RSS
€ Entités & Utiisateurs 1 Sélectionner/désélectionner tout
M Reégles D Historique
Dictionnaires S Tous

[® Sauvegarder
2 Profils

o _File d'attente des

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

> Chercher dans le menu

@ Parc
: Général Assistance Types Modéles
63 Assistance ista ypes
B Gestion
Machines virtuelles Gestion Outils Calendriers

& Outils

® Categories de la base de co... <

2 Administration
C Systémes d'exploitation Réseau Internet

@ Configuration
Gestion des cables
E} Actifs personnalisés Logiciel Utilisateur Unicité des champs

© Intitulés
Régles d'affectation d'habilitations a
«» Composants Authentifications externes Gestion de I'alimentation un utilisateur Caméra

Q Notifications

& Webhooks Autres Applicatifs

GLPI @ Accueil /| @ Configuration /  Intitulés / ® Catégories de + Ajouter G| Somereame .

€ Chercher dans le menu @
Nouvel élément - Catégorie de la base de connaissances

@ Parc

63 Assistance
Nom Connexion & Accés Commentaires
B Gestion

i
& Outis Commeenfantde  -—-- vid|+

Q Administration

@ Configuration + Ajouter

E} Actifs personnalisés

© Intitulés

# Composants



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

ccueil / utils / ase de connaissances jouter
@ A | / @ outils / ® Base d + Aj Q ESWU[F
= Chercher dans le menu
@ Parc S Catégorie de la base de e
connaissances
69 Assistance
Placer cet élémentdanslaFAQ Non ~
B Gestion
& Outils Visible depuis 8 ® Visible jusqu'a
0% Projets
Sujet
@ Notes
N\ Flux RSS Paragraphe 22 B I A v 2V T IE E = ® B & K <> B3

Basede
connaissances

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



G LP’ Accueil | @ Outis | ® Base de connaissances  [ERIAoMEE Q| eemn L . ‘

€ Chercher dans le menu

@ Parc Catégoriede labase de  yconnexion & Acces '
connaissances

69 Assistance ‘ Entité racine
o Placer cet élément dans laFAQ [ Ja it o aciae
& outils Visible depuis Yimpression Visible jusqu'a =

0% Projets

Sujet  Comment réinitialiser mon mot de passe Windows ?
@ Notes
N FluxRSS Paragraphe B I Av 2 = E = e B (5) E o

Base de

_  Redémarrez votre ordinateur.
connaissances

: ; « Sur I'écran de connexion, cliquez sur "Option de connexion".
B Réservations

« Suivez les instructions affichées pour réinitialiser votre mot de passe via votre e-mail professionnel
B Rapports Contenu

3 Recherches

sauvegardées Fichier(s) (2 Mio maximum) i

Q Administration v Glissez et déposez votre fichier ici, ou

3 Sélect. fichiers A fichier ch
@ Configuration ucun fichier choisi

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

GLP’ @ Accueil / € Outils | ® Base de connaissances  [EEUAJBRR Q  SwerAdmn .

= Chercher dans le menu

® Parc v Catégorie de la base de
connaissances

xImpression

69 Assistance
Placer cet élément danslaFAQ  Oui ~

B Gestion
@ Outils Visible depuis 8 © Visible jusqu'a 8 ®
0° Projets
Sujet Comment connecter une imprimante réseau ?
@ Notes
N Flux RSS Paragraphe B I Av 2 = = E = @ By ¢ B <5 &3

Base de

S « Allez dans le Panneau de configuration > Périphériques et imprimantes.
connaissances

8 Rré ti « Cliquez sur "Ajouter une imprimante”.
éservations

« Sélectionnez I'imprimante réseau dans la liste et cliquez sur "Suivant” pour installer le pilote.
B Rapports Contenu

3 Recherches
sauvegardées

Fichier(s) (2 Mio maximum) i

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.

6 LPI @ Accueil / & Outils / ® Base de connaissances + Ajouter Recherche Q

= Chercher dans le menu

Bt ® Base de connaissances - Comment connecter une imprimante réseau ? - ID 2
@ Parc Sy =
ase de connaissances . . - oo ¢ ous- 2 5
o Ajouter une cible  Entité v Entitéracine~ i + entités Oui v Ajouter
Assistance
® Cibles
B Gestion 2 Editer

Aucun résultat trouvé
& Outils - ® Elément associé

On test avec un profile self-service :



]

C LPI @ Accueil / Q Administration / & Utilisateurs [+ Ajouter Rechercher Q E“P‘?"AF‘W'” . 2
ntité racine (Arborescence)

= Chercher dans le menu

@ Parc Identifiant snow
69 Assistance - Nom de famille yamal Prénom
B Gestion L'utilisation des fuseaux horaires n'a pas été
& Outil Fuseau horaire activé. Exécutez la commande "php bin/console Activé  Oui ~
i database:enable_timezones" pour l'activer.
Administration
Valide depuis 8 O Valide jusqu'a 8 ©
Utilisateurs
Catégorie  ----- v i+ Titre  ---—- vli|+
Groupes
Entités
5 Commentaires Matricule
Régles
z
Dictionnaires
Habilitation
Profils
File d'attente des Récursif  Non ~ Profil  Self-Service v i
notifications
Entité  Entité racine v|i|t+

Journaux

Q Racherchar deas articles de la basa de connaissances ou des formulaires

FORMULAIRES 2

<%> Demander un service
E3-L. Demander un service réalisé par notre équipe.

Signaler un probime
Demander du support auprés de notre équipe helpdesk.

ARTICLES DE LAFAQ

Comment connecler une imprimante réseeu ?
Allez dens le Pannzau de configuration &gt; Péripheriques et imprimantes. Cliquez sur "Ajcuter une imprimante”. Sélectionnez ...

Catégories
Impression |
Sujet

Comment connecter une imprimante réseau ?

Contenu
« Allez dans le Panneau de configuration > Périohériques et imprimantes.
« Cliguez sur "Ajouter une imprimanta”.

« Sélsctionnez I'mprimante réseau dans |a liste et cliquez sur "Suivant” pour instel'er |2 pilote.

Redacteur : glpi 4 vues
Cet élément fait partie de la FAQ
Creéé le 2026-05-18 13:15 Derniére mise a jour le 2026-05-18 13:16

2 - Evaluation de la Qualité de Service via les Enquétes 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
enquétes de satisfaction au niveau de la configuration de l'entité.

®
0
ol

= Entité + Ajouter

GLPI

< Cnercher dans Iz menu

@ Laction de purge des tickets est désactivée

® Parc Ciature automatique des
3 Jamais
tickets résolus aprés
€9 Assistance
. Purge automatique des
B Gestion Jamais

tickets fermés aprés

8 Outils

Corfigurer I'enquéte de satisfaction : Tickets
C Administration

Configuration de I'erquéte

-3 Enquéte intern:
A Utlisateurs de satisfacticn b :

A Groupes

Déclencher 'enquéteaprés  Dés que possble

< Entités

& Taux d'enquetes a
M Regles q Désactivé

déclencher
Dictionnaires
2, Profils Configurer I'enquéte de satisfaction : Changement:
o File d'attente des Configuration de I'erquéte Enquét
3 nquéte intern
notifications de satisfacticn qete ©

B Journaux
Déclencher I'enquéteaprés  Dés que possble

@ Inventaire

Taux d'enquétes a

(3 Formulares Désactivé
déclencher 3
@ Configuration
Configurer I'enquéte de satisfaction : Tickets
Configuration de I'enquéte P
. . Enquéle interne v
de satisfaction
Déclencher I'enquéte aprés  Dg&s que possible M
Taux d'enquétes a
i 100% .
déclencher
Durée de 'enquéte  lllimitée M
Taux maximum 5 -
. -
Taux par défaut 3 v

Commentaire requis si le
scoreest s a

Pour Tickets cloturés aprés B @




@ Accueil + Créerunticket @ Tickets [ Réservations @ Foire

Demander un service

Urgence

Haute o
Catégorie

Réseau -

Matériels de l'utilisateur

Observateurs

x & glpi

Titre

probleme reseaux

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

mmmmmmmmmmmm

[® Sauvegarder




@ Aprés 12 heures vous ne pourrez plus modifier votre réponse.

Satisfaction de la msolutlo'n du gy
Ticket

bien resolu
Commentaires

Date de réponse a I'enquéte de

5-05-18 14:54:
satisfaction 202070518 14:54:56




