
TP- Gestion 
Incidents



GLPI

• GLPI est un logiciel de 
gestion de services 
informatiques, c'est un 
logiciel open source qui 
permet entre autres de 
gérer des parcs 
informatiques, de faire 
des tickets et du support 
client et bien d'autres 
fonctions.



Configuration 
GLPI

Les tickets peuvent être rangés dans 
différentes catégories que l'on viendra créer 

dans la catégorie configuration, puis 
intitulés, puis Catégories ITIL



Configuration GLPI -
Création de 
catégories de ticket

• Lorsqu'un utilisateur créera un 
ticket, il devra choisir 
une catégorie de ticket que 
nous allons devoir créer au 
préalable.

• Pour ajouter une catégorie de 
ticket il faut cliquer sur le + et 
rentrer le nom de la catégorie, 
ici dans l'exemple nous avons 
Demande de services.

• Pour ajouter une sous-
catégorie a cette catégorie, il 
faut cliquer sur la catégorie, 
puis sur le + et ajouter la sous-
catégorie.

Résultat final



Création de profil

• Les utilisateurs n'auront pas les 
mêmes droits vis-à-vis des tickets 
que ce soit au niveau lecture et au 
niveau écriture de ticket, nous 
avons par exemple la configuration 
du profil post-only. Pour le 
configurer il faut se rendre dans 
administration, et profil et pour 
créer un profil, il faut cliquer sur le 
+, pour en modifier un il faut cliquer 
sur le nom du profil.



Création d'user

• Lorsque nous créeons un 
utilisateur (dans administration, 
utilisateurs), il faudra lui associer 
un profil pour qu'il ait les 
permissions associées au profil 
crée, ici nous allons créer un user 
avec le profil tech, et un autre avec 
le profil post-only.



Gestion d'un incident.

• Dans cette situation, je suis un 
technicien qui est appellé pour un soucis 
d'imprimante. Par conséquent j'ouvre 
un ticket pour que l'incident soit 
répertorié, suivi et surtout traité.

• Le seul champ obligatoire est la 
description de l'incident, je renseigne 
tout de même la catégorie qui est une 
panne, la source qui est un appel 
téléphonique donc le téléphone, et je 
rentre la personne qui a téléphoné en 
tant que demandeur et observateur 
pour qu'elle puisse suivre l'avancée de la 
gestion du problème. Et je rentre un 
titre.



Suivi du ticket

• Pour apporter des mises à jour au 
ticket, il faudra ajouter un suivi 
depuis un profil de technicien et 
ajouter la description du suivi. Il 
peut donc y'avoir un échange 
entre l'utilisateur et un ou 
plusieurs techniciens pour le 
renseigner, ici je lui fournis la 
documentation de l'imprimante.



Suivi du ticket

• Les informations que 
l'utilisateur renseigne nous 
amène à devoir mettre en place 
la procédure "mise en service 
d'un nouveau matériel". Mais 
cette décision, avec mon profil 
de technicien je ne peux pas la 
prendre il faudra demander à un 
supérieur.

• L'utilisateur, lui doit tout de 
même continuer à travailler et a 
besoin d'imprimer, il faudra 
donc lui proposer une solution 
viable.



Plannification de 
taches

• Le remplacement de l'imprimante 
a été approuvé, l'outil GLPI 
permettant de planifier les taches, 
nous pourrons planifier le 
remplacement de cette tâche, ici 
la tâche est planifiée pendant une 
heure le 19 février à 16h35.



Scénario d'assistance 
aux utilisateurs
• Je me suis connecté avec un profil 

post-only pour créer un ticket 
d'incident. Le message affiché est 
le suivant :



Suivi du ticket

Depuis un profil supervisor, dans un premier 
temps je vais ajouter une tâche générale sans 
réelle précision (réparation problème word), puis 
l'attribuer a un autre supervisor qui ajoutera des 
informations plus précises sur le suivi et indiquera 
que l'intervention est en cours.



Création d'un ticket enfant

• Par la suite, il faudra créer un ticket lié pour 
pouvoir le réatribuer à un autre supervisor, qui 
devra le régler et cloturer le ticket. Il faudra 
créer une tache dans le ticket.



Planning

• L'outil GLPI est doté d'un 
planning pour voir les 
taches qui sont plannifiées 
ce qui est très pratique 
pour la gestion. Ici nous 
pouvons voir la tache 
créée à l'instant sur ce 
planning



Ajout des utilisateurs d'un AD Windows 
Server

• L'outil GLPI peut être lié à Windows Server 
pour avoir les utilisateurs créés sur le Windows 
Serveur sur le GLPI, pour se faire, il faudra 
créer une liaison LDAP entre le GLPI et le 
Windows Server, il faudra se rendre dans 
Configuration, authentification, annuaires 
LDAP, et dans un premier temps cliquer sur 
Active Directory dans préconfiguration, 
ensuite, rentrer le Nom de domaine du WS 
dans Nom, l'IP dans Serveur, dans BaseDN, il 
faudra rentrer le domaine et dans DN du 
compte, le compte de l'Administrateur WS. Et 
il faudra cliquer sur ajouter. Nous pouvons voir 
dans le test que la connexion a réussi.



Import des utilisateurs

• Pour importer les utilisateurs, il faut se 
rendre dans administration, puis 
utilisateurs et cliquer sur Liason annuaire 
LDAP. Ensuite il faudra importer les 
nouveaux utilisateurs avec l'importation 
des nouveaux utilisateurs. Il faudra cliquer 
sur rechercher, et nous pouvons voir par la 
suite les utilisateurs crées sur l'AD. Ensuite 
il faudra les selectionner et cliquer sur 
action puis importer et les utilisateurs 
seront ajoutés



Verification

• Nous pouvons constater 
que dans les utilisateurs, 
les utilisateurs que nous 
avons importés 
précédemment sont bien 
présents.



Inventoring

• GLPI permet de faire 
l'inventoring d'un parc 
informatique, c’est-à-dire de 
gérer les pc de parc 
informatique et de voir les 
informations sur les postes, 
cela peut être très utile sur un 
parc avec beaucoup de postes.

• Pour se faire il faudra installer 
le plugin Fusion Inventory 
sur le GLPI



Inventoring

• Sur la machine cliente par la suite il faudra se connecter via le lien 
suivant : http://localhost:62354/ puis cliquer sur "Force an inventory"

• Par la suite sur le GLPI nous aurons toutes les informations sur le PC 
(OS, Adresse Mac, Nom du PC, etc...)

http://localhost:62354/


Conclusion

• GLPI est un outil très pratique pour les 
entreprises pour de nombreuses 
raisons, premierement il est open 
source ce qui permet de liberer 
beaucoup de budget, ensuite il 
propose de nombreuses fonctions, 
comme l'inventoring couplé a un outil 
également open source comme fusion 
inventory, du support client, et autres. 
Cela en fait un outil très intéressant 
pour les entreprises en particulier 
celles qui doivent gérer beaucoup 
d'utilisateurs, de postes et d'incidents


	Diapositive 1 TP- Gestion Incidents
	Diapositive 2 GLPI
	Diapositive 3 Configuration GLPI
	Diapositive 4 Configuration GLPI - Création de catégories de ticket
	Diapositive 5 Création de profil
	Diapositive 6 Création d'user
	Diapositive 7 Gestion d'un incident.
	Diapositive 8 Suivi du ticket
	Diapositive 9 Suivi du ticket
	Diapositive 10 Plannification de taches
	Diapositive 11 Scénario d'assistance aux utilisateurs
	Diapositive 12 Suivi du ticket
	Diapositive 13 Création d'un ticket enfant
	Diapositive 14 Planning
	Diapositive 15 Ajout des utilisateurs d'un AD Windows Server
	Diapositive 16 Import des utilisateurs
	Diapositive 17 Verification
	Diapositive 18 Inventoring
	Diapositive 19 Inventoring
	Diapositive 20 Conclusion

