
TP– Gestion 
incidents



Qu’est ce que GLPI

GLPI est un gestionnaire Libre de Parc informatique . C’est 
aussi de la gestion de ticket pour faire de l’assistance support 
en plus de la gestion de machine. On peut faire plein de 
choses qui font de glpi un outil incontournable



Configuration GLPI
Définir des catégories pour qualifier un ticket afin d’organiser tous les tickets. A 
l’accueil on va dans configuration , intitulé, configuration ITIL , on appuie sur le + pour 
ajouter les catégories et on démarre par créer la catégorie demande de service



Qu’est ce que la catégorie ITIL

ITIL est un ensemble de bonnes pratiques de management d'un 
service informatique dans le but d'optimiser l'utilisation des ressources 
informatiques.



Configuration GLPI
On met déménagement, installation de logiciel et  en sous catégorie de 
demande de service 

Et jusqu’à la on devrait 
avoir quelque chose qui 
ressemble à ca :



Configuration GLPI
On crée une catégorie se nommant problème d’utilisation et on va faire des sous 
catégories se nommant application a , application b , système et renseignement

Et on devrait avoir ceci



Configuration GLPI



Mon premier ticket
En tant que technicien on à un problème qui est celui d’une imprimante qui ne 
fonctionne plus , ce qu’on va faire ? Créer un ticket et je vais montrer comment. 
On clique sur assistance , créer un ticket  et on remplit les différente case.

On met le demandeur 
,l'observateur donc le 
technicien



On intégre un lien de la documentation de l’imprimante en répondant au ticket

L’utilisateur voit ceci quand on lui répond 



Imaginer la procédure “mise en 
service d’un nouveau matériel”

Dans catégorie ITIL on ajoute une catégorie de ticket  “ installation de matériel “ 
et on marque en description que celui qui demande cette procédure donc ici 
dupont honorine et en description on précise que ce n’est pas de notre ressort et 
que le ticket et en attente d’approbation d’une autorité supérieur



L’utilisateur répond à notre suivi et nous demande une solution temporaire car il 
a besoin d’imprimer 

Sachant qu’il est connecté au réseau local on peut lui donner ces solutions : 



Dans la partie "résumé" du ticket affichée sur l'image, je constate plusieurs mises 
à jour importantes :

 Réponse à une demande de validation
 Demande de validation 
 Mise à jour sur le remplacement de l'impriman temporaires
 Demande initiale de l'utilisateur
 Ouverture du ticket



Scénario d’assistance aux 
utilisateurs



On va créer un ticket sur un profil utilisateur et on aura  un message à la

sauvegarde du ticket qui est celui ci dessous :

Quelles sont les informations affichées dans le 
menu de suivi du ticket ?
on peut voir les échanges entre l’utilisateur et celui en charge 
du ticket et si on clique sur suivi on peut ajouter un message



Maintenant qu’on à créer un ticket on va se connecter avec le profil glpi pour gérer ce 
ticket et définir une prise en charge par un autre superviseur une date d'échéance 
incluant une durée d'intervention de 1 heure

On va donc en premier temps aller  sur le 
ticket qu’on à reçu et on va assigner un 
observateur donc ici glpi car c’est le 
superviseur en “chef” ainsi à qu’à la 
personne qui devra s’en occuper donc ici 
c’est “superviseur”

Le superviseur verra le ticket qui lui 
sera assigné  

Si on se rend sur le ticket et coûts on pourra donc mettre 
en place une date d’échéance de 1 heure



Quelles sont les informations de coûts paramétrables sur 
le ticket ?
Coût horaire: Un champ numérique pour le coût par heure, paramétré à '3.00'.

Coût fixe: Un autre champ numérique qui peut être utilisé pour saisir un coût fixe, qui 
est aussi réglé sur '3.00'.

Coût matériel: Un champ numérique pour saisir le coût des matériels, qui est indiqué 
comme '500.00'.

En bas, on peut également voir un résumé des coûts avec des champs similaires qui 
affichent les informations saisies plus haut, avec un total calculé



On réattribue le ticket à l'émetteur et je lui ajoute une tâche (durée, planification,coût)

*

On voit finalement si on va dans le ticket si on change le statut en cours (attribué) à en cours 
(planifié) il apparaît dans le planning)



Pour savoir comment conclure un ticket on fait ceci :

on se trouve sur le compte superviseur et on va sur le ticket pour aller dans le 
traitement du ticket pour cliquer sur validation et mettre comme valideur le 
superviseur au dessus donc ici glpi  et on ajoute

On verra donc cette ligne qui nous dit 
qu’on est en attente de validation et c’est 
la ou on se rend sur le compte glpi

On se rend sur le ticket et on clique 
sur approuver et on clôture donc ce 
ticket



Et le ticket est approuvé


