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DESCRIPTION DE LA REALISATION PROFESSIONNELLE

NOM et prénom du candidat : LEDUC Quentin
 N° candidat : 02145639104

Contexte de la réalisation professionnelle

Le service « après vente » de Scani fonctionne uniquement par mail dans une seule et même boite mail contact qui 
redirige sur toutes les adresses mail des actifs. Chaque actif a accès à sa boite et répond de manière non optimiser 
(cherche si il y a eu une réponse, un début de mail, renvoyer la réponse sur le mail contact pour que tout le monde 
puisse avoir un aperçu de la conversation mais souvent l’on peut oublier)

Pour paliers  a ce problème, nous voulons installer un serveur de tickets.  
Pour que les personnes qui ne sachent pas comment prendre en main OTRS nous avons fait une Documentation 
sur le site de Netwaze (Reproduite sur le site de Scani) : https://doc.netwaze.fr/books/la-gestion-de-tickets-otrs

Intitulé de la réalisation professionnelle 


Installation d’un gestionnaire de ticket - OTRS


Période de réalisation : DU 13/07/21 AU 16/07/21                                           Lieu : Joigny

Modalité : Individuelle                                    

Principale(s) activité(s) concernée(s) : 

- Collecter, suivre et orienter des demandes

- Traiter des demandes concernant les services réseau et système, applicatifs

- Traiter des demandes concernant les applications

- Participer à l’évolution d’un site Web exploitant les données de l’organisation.

Conditions de réalisation

• Ressources présentes                       Pour les besoins de suivi d’incident nous 


                                                                         utilisons la boite mail contact de Scani


• Résultats attendus                             La solution que nous allons mettre en place est un 

                                                                         gestionnaire de ticket OpenSource : OTRS pour 

                                                                         simplifier les échanges entre les actifs et les 

                                                                         coopérateurs et d’avoir un vrai suivi.


• Durée de réalisation                           2H

Modalités d’accès à cette réalisation professionnelle.

Site internet : www.netwaze.fr 
Aller dans « Réalisations Professionnelles » Mot de passe : Mr.Robot 
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PRÉREQUIS MATÉRIEL


- Un Serveur Linux sous Centos, RockyLinux, AlmaLinux ou RedHat


- Serveur WEB Apache


- MariaDB ou Mysql


- PHP 7.4


- Perl (installation plus bas)


PRÉREQUIS

Tout d’abord nous devons mettre à jour notre distribution Linux : $ dnf update 
Sachant que le serveur web de Scani est different de celui de Netwaze, OTRS n’est pas 
compatible avec NGINX. 
Notre serveur web tourne sur un Apache avec un MariaDB et PHP 7.4.21


Pour n’avoir aucun problème, nous allons désactiver SELINUX. 
$ nano /etc/selinux/config 

Partie 1 – Procédure de mise en œuvre.
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On recherche la ligne "SELINUX=enforcing" et on la modifie en « SELINUX=disabled" 
On redémarre Centos pour appliquer les changements.  
$ shutdown -r now


Pour que OTRS fonctionne bien nous devons modifier le fichier configuration de MariaDB 
dans /etc/my.cnf.d/mariadb-server.cnf pour rajouter en dessous de [mysqld] :  
max_allowed_packet= 64M 
query_cache_size= 32M 
innodb_log_file_size= 256M 
character-set-server= utf8 
collation-server= utf8_general_ci





On relance notre MariaDB et nous 
vérifions que le MariaDB fonctionne bien. 
$ systemctl restart mariadb 
$ systemctl status mariadb
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INSTALLATION DE OTRS

On télécharge OTRS avec la commande wget dans /opt. Pour installer wget : $ dnf install wget 
$ cd /opt 
$ wget https://otrscommunityedition.com/download/otrs-community-edition-6.0.32.tar.gz 


Puis on le décompresse et on change le nom du dossier. 
$ tar xzf otrs-community-edition-6.0.32.tar.gz 
$ mv otrs-community-edition-6.0.32/ otrs 
On supprime l’archive : $ rm otrs-community-edition-6.0.32.tar.gz 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Pour pouvoir configurer OTRS nous devons initialiser le fichier de configuration qui est non 
reconnu a la base. Donc nous copions le fichier de base et le renommons comme il se doit pour 
être reconnu par OTRS. 
$ cp /opt/otrs/Kernel/Config.pm.dist /opt/otrs/Kernel/Config.pm 

A présent nous devons créer un lien symbolique avec Apache pour que OTRS fonctionne. Pour 
se faire nous devons taper la commande : $ sudo ln -s /opt/otrs/scripts/apache2-
httpd.include.conf /etc/httpd/conf.d/zzz_otrs.conf 
 
Pour que OTRS fonctionne nous devons installer le Language Perl et ses dépendances qui se 
trouvent dans le dépôt EPEL : $ dnf install epel-release. 
$ dnf install mod_epel 
$ dnf install perl-core


Pour savoir si OTRS a tout les logiciels et dépendances nécessaires pour son exécution on tape 
la commande : $ sudo perl /opt/otrs/bin/otrs.CheckModules.pl


La commande nous retourne alors 
toutes les dépendances que nous 
devons installer si nous voulons que 
OTRS fonctionne avec toutes ces 
fonctionnalités.
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Pour installer toutes les dépendances nous devons obligatoirement le faire manuellement.  
On commence par activer les Powertools de Centos. : dnf config-manager --set-enabled 
powertools 
Nous pouvons installer une bonne partie des dépendances de OTRS avec dnf :  
$ dnf install "perl(DateTime)" -y && dnf install "perl(Crypt::Eksblowfish::Bcrypt)" -y && dnf install 
"perl(Date::Format)" -y && dnf install "perl(DateTime::TimeZone)" -y && dnf install 
"perl(Encode::HanExtra)" -y && dnf install "perl(JSON::XS)" -y && dnf install 
"perl(Authen::SASL)" -y && dnf install "perl(Authen::NTLM)" -y && dnf install "perl(Moo)" -y && 
dnf install "perl(Net::DNS)" -y && dnf install "perl(Net::LDAP)" -y && dnf install "perl(Template)" 
-y && dnf install "perl(Template::Stash::XS)" -y && dnf install "perl(Text::CSV_XS)" -y && dnf 
install "perl(XML::LibXML)" -y && dnf install "perl(XML::LibXSLT)" -y && dnf install 
"perl(XML::Parser)" -y && dnf install "perl(YAML::XS)" -y  
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On installe ensuite les dépendances que nous ne pouvons pas installer avec dnf. On les 
installes alors avec Perl. :   
$ perl -MCPAN -e shell


 
 
 
 

 
> install Mail::IMAPClient 
> install DateTime::TimeZone 
> exit


On créer un utilisateur pour OTRS :  
$ sudo useradd -d /opt/otrs -m otrs 
On lui met un mot de passe complexe  
$ passwd otrs  
Puis nous associons ce profil au groupe apache 
$ usermod -G apache otrs 
Pour finir on lui applique les droits pour que l’utilisateur otrs soit autoriser a gérer OTRS 
$ perl /opt/otrs/bin/otrs.SetPermissions.pl —web-group=apache


 
On redémarre Apache et MariaDB pour que tout soit actualiser. 
$ systemctl restart httpd 
$ systemctl restart mariadb
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FINALISATION DE OTRS

Nous pouvons maintenant nous connecté a notre interface web pour finaliser l’installation de 
OTRS avec l’adresse IP ou notre nom de domaine : XXX.XXX.XXX.XXX/otrs/installer.pl


 
 
 
 
 

Nous acceptons le contrat de licence et nous devons créer une base de données. Nous 
pouvons soit la créer depuis la console soit depuis l’interface.
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Nous pouvons changer les informations de la base de données mais généralement les 
informations par défaut sont suffisantes.


 
Nous devons configurer notre domaine, notre adresse mail, le nom de société, nos fichier log, 
notre langue etc … 
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Une fois fait OTRS nous donne un administrateur et un mot de passe aléatoire.


Pour que OTRS fonctionne, nous devons activer des daemon. Pour le déclenchement des 
tickets, l’envoi de mails etc … sinon nous auront cette erreur 


Pour activer les daemon il faut lancer le daemon et renommer les 2 fichiers cron de OTRS. 
$  su -c "/opt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl start" -s /bin/bash otrs 
$ sudo cp /opt/otrs/var/cron/aaa_base.dist /opt/otrs/var/cron/aaa_base 
$ sudo cp /opt/otrs/var/cron/otrs_daemon.dist /opt/otrs/var/cron/otrs_daemon 
On rajoute ensuite une tâche cron pour l’utilisateur otrs qui exécutera les fichiers cron toutes les 
5 minutes. 
$  su -c "/opt/otrs/bin/Cron.sh start" -s /bin/bash otrs
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Après avoir apporter quelques modifications techniques nous pouvons voir que OTRS Scani 
fonctionne.


Nous recevons les tickets par mail qui les ouvrent directement par un ticket. La gestion à était 
considérablement favorisée et nous avons diminué nos temps de réponse.


 
A la place de OTRS nous aurions pu utiliser GLPI (mais il pose problème avec notre SI) ou une 
solution propriétaire comme ZenDesk. 


Link  
OTRS : https://otrscommunityedition.com/ 
GLPI : https://glpi-project.org/fr/ 
ZenDesk : https://www.zendesk.fr/

Partie 2 – Validation.
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Partie 3 – Veille technologique.


