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K A L E T A  M A X I M E



GLPI C'EST 
QUOI?

Logiciel libre de gestion des services 

informatiques et de gestion des services 

d'assistance via des tickets

Pourquoi l'utiliser ?

- Open source

- Il permet de de visualiser et gérer son système 
d'information de manière complète : inventaire de 

toutes les ressources de la société et gestion des 

tâches administratives et financières.



CONNEXION

Suite à la configuration du serveur GLPI, 

nous nous connectons via l'adresse IP

Login/mot de passe par default : 

glpi/glpi



CRÉATION DES CATÉGORIES

Meilleur gestion des tickets grâce à des 
catégories. Dans l'onglet "catégories ITIL" on 
crée des catégories et sous-catégories pour 
gérer les incidents:

- Demande de service

- démenagement

- Installation de logiciel

- Pannes

- Problème d'utilisation

- Application a

- Application b

- Renseignement

Définition : Un incident est défini comme ITIL quand 

tout événement qui ne fait pas partie du 

fonctionnement standard d'un service et qui cause, 
ou peut causer, une interruption ou une diminution de 

la qualité de ce service.



CRÉATION DU GROUPE DE 
GESTION
Dans la catégories "groupes" nous ajoutons un groupe ici j'ai choisi "gestion"

Avec à l'interieur l'utilisateur "post only" et "tech" cela permet de gérer les utilisateurs



CRÉATION D’UN TICKET
Que devez-vous faire pour prendre en compte son 

problème ?

Dans un premier temps l’idéal serait de faire un ticket 

pour pouvoir etre renseigné au maximum sur le 

problème.

Définition : Un ticket 

d'assistance est une demande 

entrante d'un client

Création d’un ticket dans Assistance>tickets>+

Ticket créé



QUELS SONT LES CHAMPS 
OBLIGATOIRES ?

Les champs obligatoires :

- Destinataire du ticket

- Raison du ticket

- Le type du problème

- Un texte expliquant le soucis avec un minimum de précision

Le reste sera a déterminer par le technicien ou l’employer à qui le ticket est destiné



PRISE EN CHARGE

Pour prendre en charge le ticket nous allons lui répondre. Il faut se rendre dans 

“traitement du ticket puis choisir l’option. Dans notre cas je prends “suivi” pour 

l’informer de la prise en charge de son tikcet et que je le tiendrais au courant par email.



BASE DE CONNAISSANCE

C'est quoi ?

La base de connaissance permet de rédiger la solution à un problème qui ensuite 

permet à d'autre utilisateur de consulter celle-ci permettant de peut-être résoudre le 

problème



TRAITEMENT DU TICKET

Après plusieurs recherches pour trouver 
la documentation de l’imprimante 
nous l’obtenons je me rends donc 
dans mon ticket pour réponde à 
l’uttilisateur pour lui transmettre.

Après création d’un nouveau ticket pour 
une demande d’imprimante par 
l’utilisateur. J'ai ensuite lié ce ticket 
avec le précedent.

J'ai ensuite ajouté tech à ce ticket



QUELLES SOLUTIONS LUI 
PROPOSER, SACHANT QU’IL EST 
CONNECTÉ À UN RÉSEAU LOCAL ?
Je peux lui proposer d’imprimer par le réseau local, c’est à dire via wifi ou cable sur une 

imprimante connecté au réseau. Cela lui permettra d'imprimer sans son imprimante.



SCÉNARIO D'ASSISTANCE AUX 
UTILISATEURS
Connexion au compte post-only, puis je crée un ticket à ce nom. Voici la fênetre 

montrant bien que celui-ci à créé un ticket.

Il nous informe que le ticket est bien enregistré



À PARTIR DU COMPTE SUPERVISOR

Nous voyons la demande de post-only alors je vais donc ajouter le technicien à ce ticket 

puis je lui donne la tâche de réparer la souris.



NOUS AVONS DIFFÉRENTES INFORMATIONS 
POSSIBLEMENT REMPLISSABLE

A partir de l'onglet coût, plusieurs critères 



DEMANDE DE VALIDATION

A partir du profil tech je vais donc  résoudre le problème et par la suite demander un 

validation du ticket

A partir du compte de supervisor je peux valider le ticket

Par la suite je met le status du 

ticket en "clos"



LIAISON LDAP

Tâches :

- Création d'un Windows serveur

- Ajout du serveur 

dans l'annuaire LDAP du

GLPI via navigateur Web.



INVENTORISATION D'UN PARC

- Pour inventorier  le parc informatique, j'ai donc installer le plugin 

"fusioninventory" sur le GLPI via connexion SSH

- Téléchargement d'un agent de fusioninventory sur une machine 

cliente et après quelques instant les données de celles-ci sont 

remonté sur le GLPI
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