
GLPI: 
Ticketting

Lheureux romain



Qu'es que GLPI

• GPLI ( Gestionnaire libre de parc informatique) est un logiciel gratuit 

de gestion de parc informatique, il permet la gestion des tickets mais 

aussi la gestion des inventaire 



Configuration

• Nous allons configurer plus catégories 
de service ce qui permettra d'organiser 
les demandes de ticket suivant les 
pannes.

• Pour se faire nous allons nous rendre 
dans l'onglet 'Assistance' puis 
'Catégories ITIL( Information 
Technology Infrastructure Library )'.

• Par la suite nous allons cliquer sur la 
croix pour ajouter des categories.



Créations des groupes 
de catégories

• Pour créer une catégorie il nous suffit 
de lui administrer un nom et de 
l'ajouter  exemple avec 'demande de 
service'. 

• Nous pouvons créer des sous-
catégories pour se faire il faut  ajouter 
un nom, et l'affilier à une catégorie dans 
l'onglet "comme enfant de" exemple 
avec déménagement  .



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

Tous les utilisateurs qui utilisent un service informatique (ordinateur ect) avec 
n'importe quel matériel gérer par l'organisation. 

• Qui sera technicien de niveau 1 pour répondre aux demandes d'assistance 
?

C'est la personne qui va résoudre des demandes d'assistance simples .

• Qui va superviser l'attribution de la résolution d'un incident ou d'une 
demande à un technicien de niveau 2 ?

• Il peut être données par le responsable .

• qui va clôturer le ticket ?

Il peut être clôturé par le responsable informatique ou un superviseur.



Creation de ticket

Pour effectuer un ticket nous allons nous 
rendre dans l'onglet "ticket" et "nouveaux"
Et cliquer sur la croix



Création de 
ticket
• Dans la creation du ticket nous pouvons

attribuer

• TTO (Temps de Traitement Optimal) : Délai
idéal pour traiter un ticket.

• TTO Interne : Temps idéal défini en interne 
pour traiter un ticket.

• TTR (Temps de Résolution) : 
Temps nécessaire pour résoudre un 
ticket.

• TTR Interne : Temps nécessaire pour 
résoudre un ticket selon les normes
internes.

• Nous pouvons aussi attribuer un 
demandeur, l'observateur, mais aussi
l'attribuer a une personne



2 . Mon premier 
ticket 
• Nous avons recu un appelé d'un 

utilisateur concernant une imprimante
qui ne fonctionne plus. Même avec les 
instructions à l'oral le problème n'est
pas règles, nous allons alors creer un 
ticket.

• Dans ce ticket nous allons mettre une
date d'ouverture, un demandeur, et 
observateur qui sera l'utilisateur qui 
nous a appelés, ensuite d'en "attribuer
à" nous allons mettre le technicien,

• De plus nous allons définir l'urgence, 
l'impace et la source de la demande, et 
pour finir nous allons définir un titre et 
une description



Mon premier ticket

• Pour aider le technicien à l'aide de l'onglet

"suivi" depuis un compte superviseur ou glpi

nous pouvons prescrire une documentation 

de l'imprimante B1100



Questions

• L’usager répond à votre « suivi » en vous demandant une solution temporaire 

car

il a besoin d’imprimer. Quelles solutions lui proposer, sachant qu’il est

connecté à un réseau local

• Si d'autre imprimante se trouve disponible sur le reseaux local, l'utilisateur peut 

essayer d'imprimer depuis l'un d'eux.



3. Scénario 
d'assistance aux 
utilisateurs

• À partir de l'utilisateur "poste-only", 

nous allons créer un ticket, dans ce

ticket nous allons mettre "panne" dans 

catégorie, et donner un descriptif du 

problème qu'il rencontre



3. Scénario 
d'assistance aux 
utilisateurs

• Avec l'utilisateur GPLI, 

nous allons créer

l'utilisateur superviseur.



3. Scénario d'assistance 
aux utilisateurs

• avec l'utilisateur GPLI nous allons 

attribuer le ticket au superviseur 



Avec le 
superviseur

• Une fois connecter au 

superviseur nous 

pouvons voir qu'un ticket 

nous a etait attribué



3. Scénario d'assistance 
aux utilisateurs

• Avec le ticket il nous est possible 

d'affecter des couts, nous allons tout 

simplement nous rendre dans l'onglet

couts et compléter les informations

"cout horaire, cout fixe, cout matériel, la 

durer de l'opération etc .



3. Scénario 
d'assistance aux 
utilisateurs

• Ensuite nous pouvons effectuer une

demande de validation aux prés des 

supérieurs

• Avec le compte gpli il nous suffira dé

d'approuver le ticket pour le clôturer



Bonus 

• Nous allons connecter 

notre windows serveur

avec notre gpli pour 

commencer nous allons

voir si les machines 

peuvent communiquer en

elle-même



bonus

• Pour débuter, nous allions nous rendre

dans l'onglet authentifications. Ensuite 

dans Annuaires LDAP



bonus

• Pour connecter notre glpi à 

notre windows serveur nous 

allons rendre l'adresse Ip du 

serveur, mettre un filtre, il filtre

ici présent servi à filtre

uniquement les entrées 

correspondant à des comptes

utilisateurs

• Nous allons aussi mettre

DC=nom du domaine,



test

Afin de vérifier si notre 
configuration fonctionne nous 
allons créer un utilisateur dans 
notre Windows serveur.



test

• Avec le glpi nous allons nous 

diriger dans l'onglet utilisateur, 

puis importation de nouveaux 

un utilisateurs, et faire une

recherche

• Comme nous pouvons le voir

l'utilisateur teste1 à bien était

trouvé, il nous reste plusieurs

cas l'importer dans le glpi



test

• Il nous reste plusieurs cas synchroniser

les utilisateurs aux glpi
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