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Configuration catégories

Pour créer un nouveau type de ticket à déclarer il faut allez dans la catégorie configuration -> 

intitulés -> Catégories ITILS

Ceci permet aux utilisateurs sur le parc informatique de faire des demandes d’aide de façon plus 

organisé et de permettre aux membres du services informatique de mieux les résoudre.



Qui peut faire des demandes 
d'assistances et sur quels matériels ?

Les utilisateurs peuvent-être amenés à faire des demandes d’assistances. 

On va donc selon l’utilisateur lui donner des droits par exemple si il ne fait que de la bureautique 

on va lui attribuer des tickets que pour les problèmes d’offices ou matériels comme clavier et 

souris.

Exemple: Si c’est un utilisateur qui fait de la communication on lui rajoutera des droits comme 

des problèmes de microphone.
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Qui sera technicien de niveau 1 pour 
répondre aux demandes d'assistance ?

Le technicien qui se voit attribué le niveau 1 est un technicien qui a donc moins de compétences 

technique qu’un technicien de niveau 2.

Le technicien 1 de niveau pourra donc résoudre des problèmes beaucoup plus simplistes comme 

des souris déconnectés comparé à un technicien de niveau qui lui pourrait résoudre des 

problèmes comme par exemple une coupure réseau.
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Qui va superviser l'attribution de la résolution d'un 
incident ou d'une demande à un technicien de 
niveau 2 ?

Le responsable de service qui se charge des incidents et des demandes de tickets ou alors le 

chef d’équipe.



Qui va clôturer un ticket

Celui qui va régler le ticket sera par exemple le technicien qui a résolu le problème, le superviseur 

ou l’utilisateur.

Dans GLPI on peut aussi lors de la résolution d’un problème d’attribué une personne qui se 

charge de la procédure de vérification et de la solution envisagé.



Création du groupe incidents et 
de ses utilisateurs 

Il est important d’être le mieux organisé possible pour gérer les problèmes informatiques.

Et les groupes sont donc idéal, par exemple vous avez une partie de l’usine qui fait de la 

production et de l’autre de la bureautique. Créer donc deux groupes bureautique et production, 

avec les employés dans chaque groupe. Et vous pouvez donc mieux savoir d’où viens un 

problème.

Donc la création d’un groupe incident est important :



Création du groupe incidents et 
de ses utilisateurs 

Pour créer un utilisateur allez dans la catégorie administration, puis dans utilisateur. Et faites 

ajouter un utilisateur

Attribuez des informations sur cet utilisateur et le type de profil qu’il est pour qu’il est accès a des 

droits



Création du groupe incidents et 
de ses utilisateurs 

Pour créer un groupe il vous faut donc allez dans administration puis dans groupe et créer un 

groupe

Une fois le groupe créer ajoutez-y vos utilisateurs dedans.

Dans ce groupe ajouté deux technicien, un superviseur, un admin, un post-only



MON PREMIER TICKET



Mon Premier ticket 

Un ticket sur GLPI c’est quoi ?

Un ticket GLPI et une procédure de demande de résolution de problème sur un parc informatique.

Exemple si un utilisateur ne peux plus imprimer, il peut faire un ticket et informer le personnel du 

service informatique pour résoudre son problème.

Ce processus permet d’éviter aux membres du service informatique d’avoir une meilleure 

organisation et une rapidité à résoudre les problèmes.



Mon premier ticket

Si vous recevez un appel d’un utilisateur vous informant qu’il y a un problème avec son 

imprimante par exemple, dites-lui de se diriger sur le logiciel GLPI sur son ordinateur et de créer 

un ticket, en donnant précisément le problème que l’on a. Et expliquer que c’est important de 

passer par cette procédure pour résoudre son problème le plus rapidement possible.

Interface GLPI pour utilisateur:
Problème de 
l’utilisateur



Mon premier ticket 

Vous membre du service informatique vous devez donc répondre et aider cette personne, un 

message devrait apparaître dans la gestion des tickets.

Tout d’abord essayer de rechercher la notice d’utilisation et de configuration de l’imprimante et 

répondez a cette personne, et lui donnez aussi des infos supplémentaires pour résoudre son 

problème

Pour répondre à cette personne faites un suivi de ticket jusqu’à la résolution du problème.

Interface 
technicien :



Mon premier ticket

Pour donner suite à ce problème vous pouvez créer un nouveau type de problème dans 

configuration -> intitulés -> Catégories ITILS  et dans la racine Panne créer un problème 

imprimante et y mettre un commentaire avec le document de configuration de l’imprimante.

Vous avez donc maintenant un raccourci, si vous avez un problème avec une imprimante



Mise en service d’un nouveau 
matériel procédure 

Pour donner suite au problème vous trouvez une solution qui est de changé d’imprimante. Il est donc 
important de mettre en place une procédure de changement de matériel. Il faut donc demander à votre 
responsable et ensuite :

Etape 1 : Planifier car des gens travaillent aussi et il faut prévoir le moment idéal pour mettre en place la 
nouvelle machine et comment va se dérouler le remplacement de l’imprimante pour être le plus rapide 
possible.

Etape 2 : Ensuite faire valider notre procédure au responsable de la section pour savoir si c’est le bon 
moment.

Etape 3: Installer la machine et la configurer

Etape 4: La mettre en service

Etape 5: Vérifier son fonctionnement



Solutions temporaires 

En attendant la validation de procédure proposé une solution alternative à l’employé :



Validation de la procédure

Votre procédure a été valider par votre supérieur.

Prévenez votre utilisateur que vous allez donc devoir changer l’imprimante et planifier le moment 

que vous allez procéder à ce changement.

Cette fois-ci il ne faut pas faire un suivi met donc procéder à une tache

Planification



Validation de la procédure

Vous pouvez donc voir maintenant que dans votre planning a était planifié la tâche du changement 
d’imprimante



Clôturation du Ticket

On peut désormais clôturer le ticket, mais dans d’autres cas, il faudrait le faire en modifiant son 

attribution :

- à un autre technicien ;

-à un groupe de techniciens (ce qui permet de gérer les absences en affectant

indistinctement à un groupe de personnes compétentes) ;

- à un tiers, lorsque le traitement ne dépend plus des techniciens en interne.



Cloturation du ticket

Pour clôturer un Ticket pour pouvez faire directement l’onglet solution ou bien alors

faire résolu sous le ticket



Scénario d'assistance aux utilisateurs



Si vous décider de créer un ticket GLPI vous allez avoir une notification en disant que votre ticket 

a était enregistré

Scénario d'assistance aux 
utilisateurs



Scénario d'assistance aux 
utilisateurs

Sur le menu de suivi vous pouvez constater que vous ne pouvez seulement écrire et ajouter des 

documents comme un chat écris de réseaux social, comparé à tâche qui permet de planifier la 

résolution de problème



Scénario d'assistance aux 
utilisateurs

Pour attribuer le rôle de superviseur a un utilisateur, il suffit d’aller sur son profil et dans 

habilitation lui attribuer le rôle de superviseur.



Scénario d'assistance aux 
utilisateurs

Si vous ne pouvez pas régler le souci scénario d'assistance aux utilisateurs, vous pouvez 

l’attribuer à un autre superviseur et prévenir l ’utilisateur quand l’autre superviseur pourra régler le 

problème en le planifiant

Attribuer à un autre utilisateur

Planifier



Scénario d'assistance aux 
utilisateurs

Vous pouvez vérifier les disponibilités de l’utilisateur quand vous planifiez une tâche



Scénario d’assistance aux 
utilisateurs

Vous pouvez donc le constater avec le profil de l’autre superviseur qui a était attribué, qu’une 

tâche lui a était affecté

Et vous pouvez répondre à la personne



Scénario d’assistance aux 
utilisateurs

La personne a besoin de changer son écran (screen manquant), vous pouvez donc dans le suivit de tâche 
allez dans la section coûts attribuer le prix de la tâche. Ici comme c’est un écran vous pouvez mettre en 
description le modèle de l’écran. Son coût matériel et la durée mais aussi le nom du matériel

Vous pouvez voir dans le planning de la tâche que le cout a était mis à jour 



Scénario d’assistance aux 
utilisateurs

Une fois le coût fixer, répondais a l’utilisateur et  réattribuer la tache au superviseur qui a attribué 

la tâche.

Et mettez la tâche en cours pour informer l’utilisateur (flèche sauvegarder)



Scénario d’assistance aux 
utilisateurs

Clôturer maintenant le ticket avec le premier superviseur.



GLP-AJOUTS D’UTILISATEURS/INVENTAIRE DU PARC



Ajout d’utilisateur de notre 
serveur (Windows server)

Pour ajouter des utilisateurs sur votre GLPI provenant de votre serveur vous devais faire une liaison 

LDAP

Le protocole LDAP (Lightweight Directory Access Protocol) est utilisé par les clients de l'annuaire 

pour accéder aux données détenues par les serveurs d'annuaire.

Pour faire ceci allez dans configuration -> Authentification -> annuaires LDAP



Ajout d’utilisateur de notre 
serveur (Windows server)

Maintenant vous devez rattacher votre serveur a au GLPI Le Distinguished Name (DN) est un nom unique 
qui identifie chaque objet dans l'Active 
Directory. C'est une chaîne de caractères qui 
représente la position de l'objet dans 
l'arborescence de l'annuaire

Elle permet dans notre cas de dire dans quel 
répertoire et sur quel serveur il faut allez 
chercher nos utilisateurs

Adresse IP du serveur 

Info de l’AD 

Faites un test pour vérifier la connexion vers 
votre serveur 



Ajout d’utilisateur de notre 
serveur (Windows server)

Pour ajouter les utilisateurs allez maintenant dans utilisateurs -> liaison annuaires -> Mode 

expert -> et vérifier si vos utilisateurs apparaissent

Tester de vous connecter au serveur (screen manquant mais j’ai bien créé un utilisateur test qui a 

réussi à se connecter ). Si vous aviez des problèmes de connexions sur votre GLPI avec votre user 

cela peut provenir du user qui bloque la connexion car il est censé changer de mot de passe lors 

de première connexion, donc GLPI peut bloquer sa connexion et il faut donc modifier ceci dans le 

gestionnaire AD 



Inventaire du parc (Windows)

Sur GLPI il est possible de de faire un inventaire de son parc.

Un inventaire consiste à savoir le type de matériel connecté sur son parc informatique en temps 

réel(pc,imprimante etc…), mais aussi de connaître les composants que l’on a sur chaque matériel.

Pour avoir un inventaire vous devez installer un agent GLPI (flux continu de données permet aux 

organisations de maintenir un inventaire en temps réel avec l'Agent GLPI, vous pouvez tenir à jour 

un inventaire de vos actifs matériels et logiciels. Cet instantané en temps réel est crucial pour 

prendre des décisions éclairées)



Inventaire du parc (Windows)

Pour faire un inventaire du parc vous devez installer le logiciel FusionINVENTORY qui est un 

logiciel servant à l'inventaire et la maintenance d'un parc informatique à l'aide d'autres logiciels 

de ce type tels que GLPI ou OCS Inventory. Il permet notamment d'effectuer  l'inventaire matériel 

et logiciel ; le Wake-on-lan ; le déploiement de logiciels

Une fois le logiciel installé entrer l’URL de votre GLP (le /glpi peut faire en sorte de ne pas 

appliquer l’agent sur votre GLPI donc ne le mettez pas)



Inventaire du parc (Windows)

Une fois ceci fait vous devez aller installer l’agent sur votre GLPI, pour faire ceci allez dans 

configuration -> Plugins et installer l’agent et activez-le



Inventaire du parc (Windows)

Pour que votre PC soit détecté sur le GLPI vous devez le forcer:

Sur votre machine cliente saisissez dans la barre d’adresse http://localhost:62354/

Et forcer l’inventaire

http://localhost:62354/


Inventaire du parc (Windows)

Une fois ceci fait vous pouvez constater que votre GLPI détecte un ordinateur et que si vous allez 

dans ordinateur le vôtre apparaitra 



Inventaire du parc (Linux)

Vous pouvez aussi le faire depuis une machine qui est sous Linux

Connectez vous au ssh du server 

Pour faire ceci vous devez faire une mise a jour du paquet et un upgrade avec la commande apt 

update && upgrade

Ensuite allez chercher l’agent sur GITHUB et copier l’adresse du lien 

Installer l’agent avec la commande wget https://github.com/glpi-project/glpi-

agent/releases/download/1.7/glpi-agent-1.7-linux-installer.pl



Inventaire du parc (Linux)

Ensuite installer le script de l’agent avec la commande perl glpi-aget-1.7-linux-installer.pl

Une fois ceci effectué allez sur GLPI et votre machine apparaitra (pas eu le temps de faire un 

screen et de vérifier)
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