
Domaine d’activité 1 : Support et mise à disposition de services informatiques

Activité 1.2.
Réponse aux
incidents et aux
demandes
d’assistance et
d’évolution

• Collecte, suivi et orientation des demandes
• Traitement des demandes concernant les

applicatifs, services réseau et système
• Traitement des demandes concernant les
applications

GESTION DES INCIDENTS : GLPI
(Adapté d’une activité du réseau Certa)

I. Présentation
OCS Inventory permet de réaliser automatiquement une première collecte des
matériels composant le parc informatique d'une organisation. Il assure donc la
connaissance du réseau, du nombre de postes, de l'utilisation des licences et
permet de répondre à un certain nombre de questions (à quel endroit se trouve le
matériel, quelles sont les versions de Windows installées et sur quels postes, quels
sont les logiciels installés, etc) mais ne permet pas une véritable gestion car :

• il n’intègre pas, en natif, des éléments fondamentaux comme les éléments
d'interconnexion, le lien entre ces éléments et les machines du parc, la
gestion administrative et financière du matériel, l’évolution du matériel
(historique des mouvements) et la gestion des incidents qui permet
notamment de prendre en compte les utilisateurs et leur satisfaction ainsi
que de faire baisser les coûts du support ;

• il ne permet pas de modifier et donc d'ajuster la plupart des valeurs et quand
il le permet (pour le tag) il n'accepte pas la modification massive (plusieurs
éléments en même temps).

Le serveur GLPI peut s'appuyer sur le serveur OCS pour la remontée automatisée
des éléments et lui apporte une valeur ajoutée considérable au niveau de la
gestion de ces éléments :

• Une interface de gestion des éléments plus complète :
◦ Toutes les informations peuvent être modifiées ;
◦ Des informations peuvent être ajoutées ;
◦ Possibilité de classer et hiérarchiser les éléments inventoriés ;
◦ Gestion des documents liés aux éléments d’inventaires (contrats,
rapports, etc) ; ◦ Des droits d’accès aux données plus complets
avec une gestion de profil ;



• Une gestion comptable et financière des équipements :
◦ Gestion des fournisseurs, des contacts, des stocks, des plannings, des
réservations, etc ; ◦ Création de statistiques ;

• La gestion des demandes d'assistance (Helpdesk) :
◦ Émissions de tickets incidents ;
◦ Gestion des attributions, des notifications, des suivis ;
◦ Automatisme de gestion des pannes ;
◦ FAQ et base de connaissances ;

• Les nombreux plugins qui contribuent à démultiplier les
fonctionnalités de GLPI • etc.

II. Objectif
L’objectif de ce tp est la mise en place et l’utilisation de GLPI en complément
d’OCS Inventory. Le travail se fera en 3 phases :

• Installation et configuration de GLPI ;
• Synchronisation avec OCS ;
• Travail sur l’inventaire.

Effectuez un instantané du serveur virtuel.

III. Matériel
Le serveur est votre machine virtuelle Linux sur laquelle a été installé et configuré
OCS Inventory. Sur le serveur devront être exécutés deux scripts :

• ocsweb2022.sql qui permet de peupler la base de données ;
• ocsMajTag.sh qui permet la mise à jour des TAG des postes inventoriés.

IV. Installation et configuration de GLPI
La documentation officielle est disponible à l’adresse suivante :
https://glpi-project.org/fr/documentation/

À partir de la page de téléchargement du site officiel, récupérez la
dernière version de GLPI. https://glpi-project.org/fr/telecharger-glpi/

À l’aide de la commande suivante, décompressez l’archive obtenue :

tar –xvzf glpi-10.0.2.tgz

https://glpi-project.org/fr/documentation/
https://glpi-project.org/fr/telecharger-glpi/


Déplacez le répertoire décompressé et pour le placer dans /var/www :

mv glpi /var/www/

Changez le propriétaire du répertoire /var/www/glpi :
chown -R www-data:www-data /var/www/glpi

Copiez le fichier de configuration par défaut :
cd /etc/apache2/sites-available
cp 000-default.conf glpi.conf

Éditez ce nouveau fichier :
nano /etc/apache2/sites-available/glpi.conf

Modifiez la ligne suivante :
DocumentRoot /var/www/glpi

Activez le site glpi et désactivez le site par défaut :
a2dissite 000-default.conf
a2ensite glpi.conf

Enfin, redémarrez le serveur apache :
systemctl restart apache2



Depuis un navigateur web, allez à l’adresse <IP_de_votre_serveur> :

1. Procédez à l’installation de GLPI en créant une nouvelle base de données
nommée glpi.



Les paramètres d’accès à la base de sont pas sécurisés. Les variables de
connexion écrites lors de l’installation sont « root » avec son mot de passe et
sont visibles dans le fichier :
/var/www/glpi.config/config_db.php.



2. Sécurisez l’accès de l’application à la base de données en créant un
utilisateur « glpi » avec tous les privilèges uniquement sur la base de
données glpi et en modifiant le fichier config_db.php en conséquence.

V. Découverte de l’interface



En fonction du profil de l’utilisateur connecté, l’interface peut différer, mais on
retrouvera toujours le menu principal qui permet de naviguer dans les différents
modules, la gestion des préférences de l’utilisateur qui a la possibilité de modifier
ses informations personnelles (nom, prénom, adresse de messagerie, etc).

En cas de dysfonctionnement de GLPI, il peut être nécessaire d’activer le mode
débug de manière à ce que GLPI affiche les erreurs, les valeurs des variables, les
requêtes, etc. Pour cela, il faut :

• soit vérifier la valeur du paramètre Traceur dans fichier (SQL, courriel, action
automatique…) dans le menu Configuration > Générale > Système. Les
erreurs seront inscrites dans le fichier /var/www/glpi/files/_log/php-errors.log ;

• soit accéder aux paramètres de l’administrateur glpi pour activer le mode
débug.

3. Sécurisez l’application comme conseillé sur l’interface et activez le mode
débug.

glpi -> Glpi@dmin
normal -> GlpiN0rmal
tech -> GlpiTech
autres -> P@ssw0rd

VI. Synchronisation avec OCS

Les plugins permettent d'ajouter des fonctionnalités à GLPI. La liste des plugins est
disponible à cette adresse : http://plugins.glpi-project.org
Pour peupler l'outil de gestion de parc GLPI, une méthode simple reste la
synchronisation avec OCS qui se réalise via le plugin ocsinventoryng. Ce dernier est
composé d’un script (PHP ou Shell) permettant d’automatiser l’import et la mise à
jour des machines.
Ce plugin est disponible à l'adresse :
https://plugins.glpi-project.org/#/plugin/ocsinventoryng

A. Installation du plugin

Le principe d’installation est le même pour tous les plugins :
• télécharger sur le site officiel nom_archive.tar.zzz (où zzz représente
l’algorithme de compression utilisé) ;
• décompresser l'archive ;
• déplacer le(s) répertoire(s) obtenu(s) dans /var/www/glpi/plugins (à adapter)
;

http://plugins.glpi-project.org
https://plugins.glpi-project.org/#/plugin/ocsinventoryng


• se connecter sur GLPI, installer et configurer le(s) plugin(s) via
Configuration/Plugins.

B. Création et configuration du serveur OCSNG

L’onglet Outils/OCS Inventory NG nous permet ensuite de créer, visualiser et
configurer un serveur OCSNG.
Après avoir donné un nom à votre serveur OCSNG et en avoir vérifier les
informations de connexion à la base de données, cliquez sur Ajouter :

Nous allons maintenant configurer ce nouveau serveur OCSNG.
L’onglet Tester permet de tester la connexion à la base de données. Attention, la
variable TRACE_DELETED doit être à ON sur le serveur OCS.

Dans les Données à importer, nous allons préciser quelles informations devront
être importées depuis OCS Inventory :

• Informations générales : tout laisser à Oui ;
• Composants : tout laisser à Oui ;
• Objets liés :



• Plugins OCS Inventory NG : tout laisser à Non ;
• Informations administratives : nous préciserons que l’identifiant de la
machine correspondra à son numéro d’inventaire et que le lieu où se trouve
l’élément sera défini à travers le TAG.

Il est ensuite nécessaire d’ajuster les règles d’importation et/ou d’affectation des
éléments. Dans l’onglet Administration > Règles > Règles d’affectation d’un
élément à une entité, activez la règle RootEntityOcs

Ses critères devront être réglés comme suit :

C. Importation de l’inventaire

Il faut ensuite retourner dans l’onglet Outils/OCS Inventory NG pour choisir Import
de l’inventaire.



D. Synchronisation automatique

Il est nécessaire de vérifier que la synchronisation automatique soit activée de
manière à ce que :

• une modification d'un élément sur OCS concernant un ordinateur déjà
importé soit répercutée automatiquement sur GLPI ;
• de nouveaux éléments ajoutés à OCS sont automatiquement ajoutés à
GLPI.

Le menu Configuration > Actions automatiques permet la configuration des tâches
automatisées (cron sous Linux).

Il faut s’assurer que l’action automatique nommée ocsng soit bien Programmée.



VII. Travail sur l’inventaire

A. Gestion des éléments matériels

Le menu Parc permet d’accéder à plusieurs types d’éléments.
Le menu Actions permet de réaliser des actions massives sur les éléments cochés
de la liste.

Pour finaliser les données importées, nous allons forcer un import complet des
Ordinateurs. Pour cela, cliquez sur une valeur assez grande d’affichage de lignes
par page (par exemple 500), puis cochez Tous. Enfin, dans le menu Actions,
sélectionnez Forcer un import complet.

Le clic sur le nom en particulier permet d’afficher le détail de l’élément. Un clic sur
l’ordinateur 221-01 renvoie la fiche suivante.

Pour avoir les détails, il faut cliquer sur les onglets de gauche. Par exemple, pour les
composants (vue partielle).



On peut ajouter un ou plusieurs composants à un ordinateur (à partir d’une liste de
type de composants
prédéfinie). En cliquant sur un composant en particulier, on peut le modifier ou le
supprimer.

L’onglet Ports réseau permet de gérer les connexions directes et les ports réseaux.

Remarque : il est nécessaire à ce moment-là que les périphériques et matériels
réseaux soient inventoriés.
Pour cela, deux solutions :

• pour les matériels réseaux et les périphériques disposant d’un port réseau
sur lesquels le protocole SNMP est installé et activé, il est possible d’utiliser le
plugin FusionInventory qui va les détecter et remonter les informations via
ce protocole ;
• ajouter des périphériques et matériels réseaux manuellement dans les
menus Parc > Périphériques ou Parc > Matériels réseau.

L’onglet Verrous permet de visualiser les champs qui sont verrouillés, donc non
écrasés, lors de la prochaine synchronisation avec OCSNG.

B. Gestion de la localisation

Le lieu permet de placer géographiquement des matériels et des utilisateurs. C'est
une notion très importante dans GLPI. On ne pourra pas, par exemple, rattacher
manuellement un ordinateur à un commutateur s'ils ne sont pas dans un même
lieu. Ils sont définis telle une arborescence (par exemple : Bâtiment / Étage / Salle)
afin de représenter au mieux la réalité. Quand un technicien doit intervenir sur une
machine, il doit savoir exactement où elle se trouve et éventuellement à quel port
du commutateur elle est connectée.

En fonction des TAG, des lieux ont déjà été créés.

Pour créer une arborescence de lieu, il faut activer le menu Configuration >
Intitulés > Général puis choisir le lien Lieux. Cliquez sur pour ajouter un nouveau
lieu puis, procédez à sa saisie.

Par exemple : Créez le nouveau lieu B2 pour Bâtiment 2.



Dans notre cas, la localisation 228 existe déjà puisque nous avons importé le tag
OCS dans le champ localisation. Il suffit de la déplacer.

C. Gestion des documents et des contrats

À chaque élément peut être attaché un ou plusieurs documents ou contrats que
l’on répertorie via les menus Gestion > Documents et Gestion > Contracts.

Une fois le document répertorié, il est possible de l’ajouter à une fiche d’élément
inventoriée à partir de l’onglet Documents.
Une arborescence des documentation peut être créée à travers le menu
Configuration > Intitulés > Gestion > Rubriques des documents.

1. Créez une arborescence de localisation pour la salle 311 ;



Pour créer une arborescence pour la classe 311, j’ai réutilisé le bâtiment 2 et j’ai créé
un étage 2 “E2” pour y mettre la classe 311.

2. Ajoutez un nouveau matériel réseau : switch 24 port CISCO et connectez les
machines de la salle 311 sur celui-ci ;

Pour créer ce matériel réseau je vais dans l’onglet Parc -> Matériels



Je clique ensuite sur Ajouter

Pour pouvoir y connecter un port réseau, il faut ajouter un port au switch et
ensuite aller dans l’ordinateur, cliquer sur le port réseau déjà existant et ensuite le
connecter au port déjà existant.



3. Associez aux ordinateurs de la salle 311 un document technique qui répertorie le
système et les applications installées ;

4. Créez un nouvel utilisateur lmct65 auquel vous affectez un matériel de la salle 311
qui fera l’objet d’un incident ;



5. Créez un ticket d’incident que vous attribuerez au technicien. Procédez à un suivi
cohérent du ticket puis fermer celui-ci après résolution de l’incident.




