
TP – Gestion des incidents

MATHIUS Baptiste



Présentation de GLPI

GLPI (Gestion Libre de Parc Informatique) est un outil destiné aux entreprises dans 

le but de gérer son parc informatique de façon plus simple.

Dans ce TP, nous allons utiliser la fonctionnalité ticketting.

Cette fonctionnalité sert par exemple lorsqu'un utilisateur rencontre un problème 

avec son poste informatique, il peut grâce à GLPI, créer un ticket d'incident en 

indiquant son problème qui sert transmit au responsable informatique qui traitera ce 

dernier.
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Configuration de GLPI

Configuration des catégories de 

ticket et déclaration de la hiérarchie.

Dans les onglets, on se rend dans 

configuration intitulés

Puis cliquez sur Catégories ITIL. 
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Configuration de GLPI

On clique sur le +

Ensuite on renseigne 

notre nouvel élément

Puis on clique 

sur  +ajouter
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Configuration du GLPI

Lorsqu'on à créer notre catégorie, il 

faut se rendre dans Catégories ITIL

Une fois dedans, il suffit de rentrer le 

nom du nouvel intitulé et cliquer sur 

ajouter.
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Configuration du 
GLPI

Une fois que nous avons créé 

nos catégories ITIL, nous devons 

retrouver ceci.
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Création d'un 
utilisateur et un 
technicien
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Nous allons créer un user et un 
technicien

Dans la création de notre utilisateur, 
au niveau Habilitation, il faut donc 
mettre technician pour notre 
technicien et self-service pour notre 
user



Création de ticket

Un de nos utilisateur a rencontré un 
problème pour imprimer, donc il 
rédige un ticket d'incident au 
technicien. Dans son ticket il énonce 
le problème qu'il rencontre.

Lors de la connexion au compte user, 
l'interface est la suivante. 

Pour créer un ticket, il suffit de cliquer 
sur Créer un ticket
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Création du ticket
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Notre user créer son ticket, pour cela il doit 
remplir la nature du ticket, la catégorie, l'urgence, 
les éléments associés, le titre, la description.

Le user peut aussi remplir le/les observateur(s), 
une fois cela complété, il suffit de cliquer sur 
soumettre la demande.



Réception du ticket par le technicien

On se connecte sur le compte de notre technicien.

Puis nous allons traiter le ticket de notre user.

Il suffit de cliquer dessus
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Traitement du ticket

Après avoir cliqué, nous allons maintenant traiter le ticket. Nous cliquons sur Suivi, 

pour demander dialoguer avec notre user et avoir plus d'informations concernant son 

imprimante.

Nous lui demandons si son imprimante est allumée et s'il y a encore de l'encre.
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Traitement du ticket

Une fois que nous avons une 
réponse de notre user, nous allons 
donc essayer de trouver une 
solution pour l'aider. 

Pour cela, nous recherchons le 
guide d'utilisation de son 
imprimante sur le site du 
constructeur et nous allons lui 
envoyer pour l'aider, le temps de 
savoir si cela nécessite une 
intervention du technicien. 
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Traitement du ticket

Lorsque nous avons le feu vert comme 

quoi une imprimante est en stock, 

nous allons planifier le remplacement 

de l'imprimante défectueuse et 

l'installation de la nouvelle.
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Traitement du ticket 

Après avoir mis en place la tâche de changement d'imprimante, nous allons ajouter 

un technicien, le groupe technicien en cas d'absence du technicien pour le 

changement d'imprimante et un autre utilisateur pour le suivi post-traitement.
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Traitement du ticket

Une fois que nous avons ajouté le 

groupe et les utilisateurs au suivi 

de ticket. 

Nous pourrons donc faire une 

demande de validation de ticket 

une fois le remplacement fait.
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Scénario d'assistance aux utilisateurs

Création d'un ticket avec un profil 

post-only.

Nous allons prendre un profil et 

mettre en responsable post-only.

Puis nous allons créer un ticket 

avec cet utilisateur. 
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Création du ticket

Comme effectué précédemment, l'étape 

pour créer un ticket est la même.

Nous voyons avec ce message que le 

ticket a bien été créer, nous allons donc 

nous rendre sur un profil Supervisor afin 

de traiter le ticket.

MATHIUS Baptiste



Traitement du ticket
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Une fois connecté sur le compte Supervisor, 
nous voyons de suite que le ticket est en 
attente d'être traité.
Nous allons donc y répondre et affecté une 
tâche à un autre supervisor. 



Traitement du ticket

Dans le panneau sur le coté, dans 

l'onglet coût, nous pouvons remplir 

plusieurs éléments comme le coût 

horaire, le coût fixe et matériel, la 

date de début et fin ainsi que des 

commentaires.
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Traitement du ticket

Une fois la tâche affectée à un 

autre supervisor, nous allons 

nous connecter dessus.

Nous allons donc 

reprogrammer le dépannage de 

l'utilisateur. 
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Réattribution du ticket

Nous allons réattribuer le ticket à 

l'utilisateur qui l'avait pris en charge au 

début. 

On clique sur ajouter un acteur, puis on 

l'attribue à notre utilisateur qui était en 

charge au début.
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Changement du statu du ticket
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Après avoir effectué les étapes 
précédentes, nous voyons que le statut 
du ticket est en cours (Planifié).



Clôture du ticket

Nous allons maintenant clôturer notre 

ticket.
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Liaison LDAP

Pour cela, nous devrons utiliser 

une VM Windows Server, avec 

un AD DS.

Sur cette WM, nous allons 

créer un utilisateur que nous 

ajouterons au groupe 

administrateur de notre 

Windows server.
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Liaison LDAP

Dans GLPI, nous allons faire la liaison 

avec notre Windows Server.

Pour cela on se rend dans configuration, 

puis authentification, annuaires LDAP 

et on clique sur le +. 

On rentre les informations de notre 

serveur avec le nom, l'IP et la BaseDN.

Enfin, clique sur +Ajouter. 
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Liaison LDAP

Maintenant, nous allons tester la 
liaison LDAP

On se place dans l'onglet Tester.

Puis on clique sur Tester.

Nous voyons donc que notre 
liaison est effectuée. 

Nous allons donc nous connecter 
avec le user que nous avons créé 
sur notre Windows Server
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Vérification liaison LDAP

Une fois déconnecté de notre 
GLPI, nous allons vérifier la 
liaison LDAP.

Nous sommes bien connectés 
avec notre utilisateur GLPI, créé 
précédemment.
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Accès post LDAP
Après avoir rentré le login/mdp, 

nous arrivons dans l'accueil.
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Inventoring

On installe fusioninventory sur 

le windows server.

Ensuite, on rentre notre lien 

vers notre GLPI, en suivant ce 

qui est indiqué juste en 

dessous.

Puis faire suivant.
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Inventoring

Ensuite faire suivant jusqu'à 

arriver sur cela, où on coche 

tout, pour que l'inventoring ai 

lieu.
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Inventoring
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Du coté client nous installons également 
fusioninventory, les étapes sont les mêmes que 
pour le windows server sauf pour l'url à indiquer.



Inventoring

Ensuite nous allons sur 

http://localhost:62354/ pour 

forcer fusioninventoring.

Quand cela est fait, on nous 

affiche OK.
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http://localhost:62354/


Inventoring

Une fois cela fait, on se connecte avec un compte administrateur GLPI, nous allons 

dans configuration puis plugins et on ajoute le plugin.

Ensuite on se rend dans Entité, puis une fois affiché nous pouvons ajouter notre 

Windows server.

Pas soucis de temps je n'ai pas pu prendre la capture d'écran pour prouver cela
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