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1. Contexte 

Dans le cadre d’un cours du BTS SIO, suite à l’installation du logiciel de gestion de 

parc informatique GLPI, l’objectif est d’apprendre à l’utiliser de manière efficace. Cet 

apprentissage comprend l’injection de données, la compréhension du cycle de vie d’un ticket 

ainsi que des exercices d'entraînement. 

2. GLPI 

GLPI ou Gestionnaire Libre de Parc Informatique est un logiciel libre de gestion des 

incidents à l’aide de tickets. Il est utile pour du Helpdesk, c’est-à-dire du support de niveau 1. 

GLPI est édité en PHP et distribué sous licence GPL. Il permet de gérer l'ensemble des 

éléments matériels et logiciels, ce qui optimise le travail des techniciens informatiques. 

 L’utilisation de GLPI nécessite l’installation d’Apache2 et d’un serveur de bases de 

données. 

3. Injection de données 

Après avoir installé GLPI, il est indispensable d’injecter des données dans le logiciel 

afin de pouvoir l’utiliser et commencer à gérer des incidents. 

Pour cela, il y a plusieurs possibilités. 

3.1. Manuellement 

 La première possibilité est le remplissage de la base de données manuellement. 

L’inconvénient est que cela est relativement long s’il faut établir une base de données entière. 

3.2. FusionInventory Agent 

 Également, il est possible d’utiliser FusionInventory Agent en l’installant sur chaque 

machine afin de faire remonter automatiquement des informations vers GLPI. 

3.3. Plugin Data Injection  

Autrement, une solution est le Plugin Data Injection. Ce Plugin est disponible dans 

GLPI et permet d’y injecter des données en se basant sur des fichiers .csv. 

3.3.1. Fichiers .csv 

 

Les fichiers .csv permettent de transporter des informations que l’on va insérer dans 

la base de données. Celles-ci sont stockées comme si l’on avait un tableau à disposition. Les 

valeurs contenues sont séparées par des virgules. 
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3.3.2. Installation 

 

Afin de faire remonter des informations avec un fichier .csv, il nous faut une application. 

Nous allons donc installer le Plugin Data Injection. 

 

 Pour cela, il est nécessaire de suivre les étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil glpi. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Aller dans l’onglet “Configuration”, puis “Plugins”. 

Représentation 
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Etape Description 

3 

Cliquer sur  “Voir le catalogue des plugins”. 

Représentation 

 

Etape Description 

4 

Dans la barre de recherche, taper “Data injection”. 

Représentation 

 

Etape Description 

5 

Cliquer sur le nom, puis dans la fenêtre qui s’affiche, sur le logo de 

téléchargement. 

Représentation 

 

Etape Description 

6 

Dans la fenêtre Github qui s’ouvre, rechercher la dernière version 

compatible avec notre version de GLPI. Notre version de GLPI étant la 

9.5.6, sélectionner la version 2.10.2. de Data Injection. 
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Représentation 

 

Etape Description 

7 

Télécharger le fichier tar.bz2 (qui est une archive). 

Représentation 

 

Etape Description 

8 

Extraire les archives en faisant clic-droit, puis “extraire tout”. 

Représentation 

- 
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Etape Description 

9 

Valider en cliquant sur “Extraire”. 

Représentation 

 

Etape Description 

10 

Ensuite, on va se connecter à notre machine virtuelle avec le logiciel 

WinScp. 

Pour cela, après l’avoir ouvert, sélectionner le port 22 (car c’est le port 

SSH), puis entrer l’adresse IP de la machine virtuelle, l’utilisateur et son 

mot de passe. Valider la connexion. 
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Représentation 

 

Etape Description 

11 

Accepter la connexion. 

Représentation 
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Etape Description 

12 

Il est nécessaire de transférer le dossier Data Injection dans le 

répertoire Plugins de GLPI.  

 

Dans la fenêtre de la machine hôte (à gauche), trouver le dossier Data 

Injection. 

 

Dans la fenêtre de la machine virtuelle (à droite), ouvrir le répertoire 

plugins de GLPI dont le chemin est /var/www/html/glpi/plugins 

Représentation 

 

Etape Description 

13 

Si l’on essaie simplement de glisser le dossier Data Injection dans le 

répertoire /var/www/html/glpi/plugins de la machine virtuelle, cela ne va 

pas fonctionner car nous n’avons pas les droits. 

 

Pour y arriver, il faut donner les autorisations nécessaires à l’utilisateur 

sio sur le répertoire /var/www/html/. Pour cela, on entre dans le terminal 

de la machine virtuelle, depuis l’utilisateur root, la commande suivante: 

chown -R sio:www-data /var/www/html/ 

Représentation 
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Etape Description 

14 

Glisser le dossier Data Injection dans le répertoire 
/var/www/html/glpi/plugins de la machine virtuelle. 

Représentation 

 

Etape Description 

15 

Pour que GLPI fonctionne, il est nécessaire de redonner les droits à 

l’utilisateur www-data sur le répertoire /var/www/html avec la 

commande chown -R www-data:www-data /var/www/html/ 

Représentation 

 

 

3.3.3. Activation 

 Maintenant que l’on a installé le Plugin Data Injection, il est nécessaire de l’activer 

dans GLPI.  

 Pour cela, il est nécessaire de suivre les étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 
Dans GLPI, aller dans l’onglet “Configuration”, puis “Plugins” afin de 
retrouver le Plugin Data Injection. 
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Représentation 

 

 

Etape Description 

2 

Cliquer sur l’icône d’installation pour constater l’installation. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Cliquer sur l’icône de couleur rouge (plugin non activé) afin de l’activer 
et constater son activation. 

Représentation 
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3.3.4. Injection d’ordinateurs 

 Dans un premier temps, nous allons insérer dans GLPI des données concernant des 

ordinateurs. 

3.3.4.1. Création d’un modèle 

 

Pour pouvoir insérer des données dans GLPI, il faut d’abord créer un modèle qui va 

contenir les intitulés. Afin d’y parvenir, voici les étapes à suivre: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil glpi. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Aller dans l’onglet “Outil”, puis “Data Injection”. Pour l’instant, aucun 

modèle n’est disponible. 

Représentation 

 

 

Etape Description 

3 

Cliquer sur le logo des modèles. 

Représentation 
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Etape Description 

4 

Cliquer sur le “+” afin de créer un modèle. 

Représentation 

 

Etape Description 

5 

Entrer “import_ordinateurs” pour le “Nom” du modèle.  

Puis, choisir “Ordinateur” pour le “Type de données à importer”. 

Ensuite, sélectionner “Oui” pour “Création des lignes”, “Mise à jour des 

lignes” et “Ajouter des intitulés”. 

Enfin, cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

Etape Description 

6 

Dans la fenêtre qui s’affiche, choisir le fichier .csv à importer, puis 

cliquer sur “Charger le fichier”. 

Représentation 
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Etape Description 

7 

Un message d’attention apparaît, cliquer sur confirmer. 

Représentation 

 

Etape Description 

8 

Il est nécessaire de faire la correspondance entre les tables et champs 

de GLPI avec les intitulés du fichier importé. 

 

Une fois cela fait, cocher au minimum un champ de liaison et cliquer sur 

“Sauvegarder”. 

Représentation 
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Etape Description 

9 

Dans l’onglet “Validation”, cliquer sur “Valider le modèle”. 

Représentation 

 

Etape Description 

10 

Dans la fenêtre qui s’ouvre, cliquer sur “Sauvegarder”. 

Représentation 

 

 

3.3.4.2. Insertion des données 

 

Maintenant que le modèle pour les ordinateurs a été créé, nous pouvons procéder à 

l’insertion des données concernant les ordinateurs en suivant les instructions suivantes: 

 

Etape Description 

1 Aller dans l’onglet “Outil”, puis “Data Injection”.  
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Représentation 

 

Etape Description 

2 

Sélectionner le modèle tout juste créé, le fichier .csv de données à 

importer et cliquer sur “Procéder à l’import”. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Un message d’attention apparaît, cliquer sur confirmer. 

Représentation 
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Etape Description 

4 

Attendre que l’importation des ordinateurs se termine. 

Représentation 

 

 

3.3.5. Injection d’utilisateurs 

 

Maintenant, nous allons insérer dans GLPI des données concernant des utilisateurs. 

Tout d’abord, nous téléchargeons le fichier .csv contenant le modèle, puis le fichier 

.csv contenant les utilisateurs.  

Egalement, nous rajoutons quelques utilisateurs avec Excel: 

 

 
 

3.3.5.1. Création d’un modèle 

 

Pour pouvoir insérer des données dans GLPI, il faut d’abord créer un modèle qui va 

contenir les intitulés. Afin d’y parvenir, voici les étapes à suivre: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil glpi. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 Aller dans l’onglet “Outil”, puis “Data Injection”.  
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Représentation 

 
 

Etape Description 

3 

Cliquer sur le logo des modèles. 

Représentation 

 

Etape Description 

4 

Cliquer sur le “+” afin de créer un modèle. 

Représentation 

 

Etape Description 

5 

Entrer “import_utilisateurs” pour le “Nom” du modèle.  

Puis, choisir “Utilisateur” pour le “Type de données à importer”. 

Ensuite, sélectionner “Oui” pour “Création des lignes”, “Mise à jour des 

lignes” et “Ajouter des intitulés”. 

Enfin, cliquer sur “Ajouter”. 
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Représentation 

 

Etape Description 

6 

Dans la fenêtre qui s’affiche, choisir le fichier .csv à importer, puis 

cliquer sur “Charger le fichier”. 

Représentation 

 

Etape Description 

7 

Un message d’attention apparaît, cliquer sur confirmer. 

Représentation 

 

Etape Description 

8 

Il est nécessaire de faire la correspondance entre les tables et champs 

de GLPI avec les intitulés du fichier importé. 

 

Une fois cela fait, cocher au minimum un champ de liaison et cliquer sur 

“Sauvegarder”. 
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Représentation 

 

Etape Description 

9 

Dans l’onglet “Validation”, cliquer sur “Valider le modèle”. 

Représentation 

 

Etape Description 

10 

Dans la fenêtre qui s’ouvre, cliquer sur “Sauvegarder”. 

Représentation 
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3.3.5.2. Insertion des données 

 

Maintenant que le modèle pour les utilisateurs a été créé, nous pouvons procéder à 

l’insertion des données concernant les utilisateurs en suivant les instructions suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Aller dans l’onglet “Outil”, puis “Data Injection”.  

Représentation 

 

Etape Description 

2 

Sélectionner le modèle tout juste créé, le fichier .csv de données à 

importer et cliquer sur “Procéder à l’import”. 

Représentation 
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Etape Description 

3 

Un message d’attention apparaît, cliquer sur confirmer. 

Représentation 

 

Etape Description 

4 

Attendre que l’importation des ordinateurs se termine. 

Représentation 

 

 

4. Gestion des incidents courants 

 L’outil GLPI permet la gestion des incidents. Dans notre cas, nous allons nous focaliser 

sur la gestion des incidents courants. 

4.1. Cycle de vie d’un ticket 

 Quand on crée un ticket il est simplement enregistré, ensuite il y a une classification. 

Cela signifie qu’un technicien va s’attribuer un ticket afin de se charger de la résolution de 

l’incident. Puis, ce ticket va être traité. La solution doit être validée par l’utilisateur et à ce 

moment-là le ticket va être clôturé. Si la solution n’est pas validée par l'utilisateur, le ticket va 

à nouveau être traité par le technicien. Bien que le ticket soit clôturé, l’utilisateur a la possibilité 

de rouvrir le ticket à tout moment. 
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4.2. Création d’un utilisateur 

Afin que les utilisateurs puissent créer des tickets lorsqu’ils auront un problème, il est 

nécessaire pour l’administrateur de leur créer un profil.  

Dans notre cas, nous allons créer un profil utilisateur pour un nommé Mr Blier et un 

pour un technicien nommé Mr Pignon. 

Voici les étapes à suivre afin d’y parvenir: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil glpi. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Aller dans l’onglet “Administration”, puis “Utilisateurs”. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Cliquer sur “Ajouter utilisateur”. 

Représentation 
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Etape Description 

4 

Créer un utilisateur dont le profil est “Self-Service” en renseignant ses 

données et en cliquant sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

Etape Description 

5 

Créer un utilisateur dont le profil est “Technician” en renseignant ses 

données et en cliquant sur “Ajouter”. 

Représentation 
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4.3. ITIL 

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) est un ensemble de bonnes 

pratiques destinées à améliorer la gestion des services informatiques. Il propose une 

approche structurée et adaptable basée sur des processus, permettant aux organisations 

d’aligner leurs services IT avec les besoins métier. 

Avec ITIL, les objectifs sont principalement: 

● Structurer la gestion des services IT à travers des processus clairs 

● Améliorer la qualité et l’efficacité des services informatiques 

● Réduire les coûts à long terme 

ITIL s’appuie notamment sur le cycle de Deming pour assurer une amélioration 

continue. Cela permet de mettre l’accent sur la valeur du service plutôt que sur les outils et 

d’ainsi aider les entreprises à offrir des services IT de qualité, centrés sur les utilisateurs.  

4.4. Création d’une catégorie 

 Lors de la création d’un ticket, il faut renseigner la catégorie ITIL du ticket. Lorsque 

GLPI est installé, aucune catégorie ITIL n’est créée, il faut donc que l’administrateur le fasse. 

Afin de créer une catégorie ITIL et la renseigner lors de la création d’un ticket, voici les 

étapes à suivre: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil glpi. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Se rendre dans l’onglet “Configuration”, puis “Intitulés” et choisir 
“Catégories ITIL”. 

Représentation 
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Etape Description 

3 

Cliquer sur le “+” afin de créer une catégorie. 

Représentation 

 

Etape Description 

4 
Entrer les informations concernant la catégorie, notamment son nom. 
Sélectionner un responsable technique si souhaité. Enfin, cliquer sur 
“Ajouter”. 
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Représentation 

 

 

4.5. Création d’un ticket 

 Lorsqu’un utilisateur souhaite créer un ticket car il fait face à un incident, voici les 

étapes qu’il doit suivre: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de l’utilisateur Mr Blier. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Cliquer sur l’onglet “Créer un ticket”. 

Représentation 
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Etape Description 

3 

Entrer le type de demande, la catégorie, le degré d’urgence, le lieu et 

décrire le problème. Ensuite, soumettre la demande. 

Représentation 

 

 

Maintenant que le ticket a été créé, lorsque l’utilisateur se rend dans l’onglet “Tickets”, 

ce dernier peut observer tous les tickets qu’il a créé et leur statut, ici “Nouveau” (Pictogramme 

rond vert): 

 

 
 

Également, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on peut 

observer la succession d'échanges entre l’utilisateur et le technicien auquel le ticket a été 

attribué: 
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4.6. Attribution d’un ticket 

 Lorsqu’un ticket est créé par un utilisateur, il apparaît également pour les techniciens. 

Ces derniers choisissent de s’attribuer un ticket ou non. 

 Afin qu’un technicien puisse s’attribuer un ticket, voici les étapes à suivre: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Sur la page d’accueil, cliquer sur “Vue personnelle” afin de visualiser 
les tickets attribués au technicien. Dans notre cas, il n’y en a aucun. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Cliquer sur “Vue globale” afin de visualiser la totalité des tickets. Dans 
notre cas, nous observons qu’il y a un nouveau ticket, celui créé par Mr 
Blier. 

Représentation 
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Etape Description 

4 

Cliquer sur “Nouveau”, puis cliquer sur le nom du ticket. Enfin, aller dans 

l’onglet “Ticket”. 

Représentation 

 

Etape Description 

5 

Changer l’urgence du ticket en “Moyenne” car contrairement à la 

perception de Mr Blier, l’urgence n’est pas “Très haute”. Ensuite, cliquer 

sur “Attribué à”. 

Représentation 
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Etape Description 

6 

Choisir à qui attribuer le ticket. Dans notre cas, Mr Pignon va s’auto-
attribuer le ticket de Mr Blier. Enfin, cliquer sur “Sauvegarder”. 

Représentation 

 

 

Maintenant, lorsque l’on va dans l’onglet “Assistance” puis “Tickets” pour voir les 

tickets de Mr Pignon, si l‘on sélectionne “tous” ou “en cours (attribué)”, on observe que le 

pictogramme rond n’est plus vert, mais possède seulement les contours verts. Cela signifie 

que le ticket a été attribué: 

 

 

4.7. Rédaction d’une solution 

 Une fois que le technicien s’est attribué un ticket, il peut passer à la résolution de 

l’incident. Lorsque celle-ci est terminée, il est nécessaire de formuler tout cela dans GLPI afin 

de renseigner l’utilisateur créateur du ticket de ce qui a été réalisé. 

 Voici les étapes à suivre pour y arriver depuis le profil technicien, dans notre cas celui 

de Mr Pignon: 

 

Etape Description 

1 

Cliquer sur l’onglet “Assistance” puis “Tickets” et cliquer sur le ticket 
souhaité. 

Représentation 

 

Etape Description 

2 Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Solution”. 
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Représentation 

 

Etape Description 

3 

Décrire la résolution de l’incident (solution) et cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

 

Maintenant, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on 

peut observer la succession d'échanges entre l’utilisateur et le technicien auquel le ticket a 

été attribué. En vert nous retrouvons le problème initial et en bleu la solution rédigée par le 

technicien: 

 

 
 

Également, si l’on se rend dans l’onglet “Assistance” puis “Tickets”, nous pouvons 

observer que le statut du ticket est maintenant “Résolu”: 
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4.8. Refus d’une solution 

 Si l’utilisateur ayant créé le ticket n’est pas satisfait de la solution proposée par le 

technicien, il peut refuser la solution afin que le technicien en propose une autre. 

 Afin de refuser une solution, voici les étapes à suivre pour un utilisateur, dans notre 

cas Mr Blier: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Blier. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Se rendre dans l’onglet “Tickets” et cliquer sur le ticket souhaité. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Dans l’onglet “Traitement du ticket”, entrer la raison du refus de la 
solution et cliquer sur “Refuser la solution”. 

Représentation 
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Maintenant, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on 

peut observer la succession d'échanges entre l’utilisateur et le technicien auquel le ticket a 

été attribué. En gris (Suivi) nous retrouvons la raison du refus de la solution: 

 

 
 

Également, lorsque l’utilisateur se rend dans l’onglet “Tickets”, ce dernier peut 

observer que le statut du ticket est à nouveau “en cours (attribué)”: 

 

 

4.9. Proposition d’une autre solution 

 Lorsqu’une solution a été refusée par un utilisateur, le ticket reste attribué au même 

technicien. C’est à lui de proposer à nouveau une solution. 

 Afin d’y arriver, dans un premier temps, nous allons répondre à l’utilisateur. Voici les 

étapes à suivre pour un technicien, dans notre cas Mr Pignon: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 
Cliquer sur “Vue personnelle” afin de visualiser les tickets attribués au 
technicien et les tickets dont la solution a été refusée. 
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Représentation 

 

Etape Description 

3 

Cliquer sur le ticket souhaité. 

Représentation 

- 

Etape Description 

4 

Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”. 

Représentation 
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Etape Description 

5 

Répondre au refus de solution (Suivi) et cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

 

Maintenant, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on 

peut observer la succession d'échanges entre l’utilisateur et le technicien auquel le ticket a 

été attribué. En gris (Suivi), nous retrouvons la réponse au refus de l’utilisateur: 

 

 
 

 Après avoir répondu au refus de la solution par l'utilisateur, le technicien résout d’une 

autre façon l’incident. Lorsque la résolution est terminée, il est nécessaire de formuler tout 

cela dans GLPI afin de renseigner l’utilisateur créateur du ticket de ce qui a été réalisé. 
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Voici les étapes à suivre pour y arriver depuis le profil technicien, dans notre cas celui 

de Mr Pignon: 

 

Etape Description 

1 

Cliquer sur l’onglet “Assistance” puis “Tickets” et cliquer sur le ticket 
souhaité. 

Représentation 

 

Etape Description 

2 

Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Solution”. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Décrire la résolution de l’incident (solution) et cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 
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Maintenant, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on 

peut observer la succession d'échanges entre l’utilisateur et le technicien auquel le ticket a 

été attribué. En bleu (Solution), nous retrouvons la solution au problème de l’utilisateur: 

 

 
 

Après cela, si l’on se rend dans l’onglet “Assistance” puis “Tickets”, nous pouvons 

observer que le statut du ticket est maintenant “Résolu”: 

 

 

4.10. Clôture d’un ticket 

Etant donné que le technicien a changé de matériel, rien d’autre ne peut être fait, il 

peut donc changer le statut du ticket en “Clos”. 

Pour cela, voici les étapes à suivre pour y arriver depuis le profil technicien, dans notre 

cas celui de Mr Pignon: 

 

Etape Description 

1 

Cliquer sur l’onglet “Assistance” puis “Tickets” et cliquer sur le nom du 

ticket. Enfin, aller dans l’onglet “Ticket”. 

Représentation 

 

Etape Description 

2 Changer le statut du ticket en “Clos”. Ensuite, cliquer sur “Sauvegarder”. 
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Représentation 

 

 

Maintenant, lorsque l’on va dans l’onglet “Assistance” puis “Tickets” pour voir les 

tickets de Mr Pignon, si l‘on sélectionne “tous”, on observe que le pictogramme rond noir. Cela 

signifie que le ticket a été clos: 

 

 

5. Exercices 

 Maintenant que le fonctionnement de GLPI a été compris, il est nécessaire de 

s’exercer afin que ces connaissances soient acquises.  

 Pour cela, deux exercices ont été fournis par l’enseignant du cours du BTS SIO. 

5.1. Ticket n°1 

 Pour le premier ticket, la situation concerne un problème de connexion réseau. 

L’utilisateur est toujours le profil de Mr Blier, que nous avons créé précédemment et le 

technicien et toujours le profil de Mr Pignon. 

 Ci-dessous, nous pouvons observer les différentes étapes traversées lors de cette 

situation. 

https://docs.google.com/document/d/1axvtzVG1I59rHDdVQeIwlxWtmT0WG24AHsSINRYMEG4/edit?usp=sharing
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5.1.1. Création d’une catégorie 

Lors de la création d’un ticket, il faut renseigner la catégorie ITIL du ticket. La catégorie 

“Réseau”, ainsi que la sous-catégorie “Connexion Internet” qui nous sont demandées 

n’existent pas encore. Afin de créer une catégorie ITIL et la renseigner lors de la création d’un 

ticket, voici les étapes à suivre: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil glpi. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Se rendre dans l’onglet “Configuration”, puis “Intitulés” et choisir 
“Catégories ITIL”. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Cliquer sur le “+” afin de créer une catégorie. 

Représentation 
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Etape Description 

4 

Entrer les informations concernant la catégorie “Réseau”, notamment 
son nom. Enfin, cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 
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Etape Description 

5 

Entrer les informations concernant la catégorie “Connexion Internet” , 
notamment son nom. Sélectionner la catégorie “Réseau” pour “Comme 
enfant de”. Enfin, cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 
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5.1.2. Création d’un lieu 

Lors de la création d’un ticket, il est possible de renseigner le lieu pour un incident. 

Lorsque GLPI est installé, tout comme les catégories ITIL, aucun lieu n’est créé, il faut donc 

que l’administrateur le fasse. 

Afin de créer un lieu et le renseigner lors de la création d’un ticket, voici les étapes à 

suivre: 

 

Etape Description 

1 

Se rendre dans l’onglet “Configuration”, puis “Intitulés” et choisir “Lieux”. 

Représentation 

 

Etape Description 

2 

Cliquer sur le “+” afin de créer un lieu. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 
Entrer les informations concernant le lieu, notamment son nom. Enfin, 
cliquer sur “Ajouter”. 
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Représentation 

 

 

5.1.3. Création du Ticket par l'utilisateur (M. Blier) 

Lorsqu’un utilisateur souhaite créer un ticket, ici Mr Blier, car il fait face à un incident, 

voici les étapes qu’il doit suivre: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Blier. 

Représentation 

- 
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Etape Description 

2 

Cliquer sur l’onglet “Créer un ticket”. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Entrer le type de demande, la catégorie, le degré d’urgence, le lieu, les 

captures d’écran du problème et décrire le problème. Ensuite, 

soumettre la demande. 

Représentation 
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5.1.4. Prise en Charge du Ticket par le Technicien (M. 
Pignon) 

Lorsqu’un ticket est créé par un utilisateur, il apparaît également pour les techniciens. 

Ces derniers choisissent de s’attribuer un ticket ou non. 

 Afin qu’un technicien, dans notre cas Mr Pignon, puisse s’attribuer un ticket, voici les 

étapes à suivre: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Sur la page d’accueil, cliquer sur “Vue globale” afin de visualiser la 
totalité des tickets. Dans notre cas, nous observons qu’il y a un nouveau 
ticket, celui créé par Mr Blier. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Cliquer sur “Nouveau”, puis cliquer sur le nom du ticket. Enfin, aller dans 

l’onglet “Ticket”. 

Représentation 
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Etape Description 

4 

Cliquer sur “Attribué à”. 

Représentation 

 

Etape Description 

5 

Choisir à qui attribuer le ticket. Dans notre cas, Mr Pignon va s’auto-
attribuer le ticket de Mr Blier. Enfin, cliquer sur “Sauvegarder”. 

Représentation 

 

 

Après s’être attribué le ticket, le technicien Mr Pignon souhaite répondre à Mr Blier. Il 

est nécessaire de suivre les étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”. 

Représentation 

 

Etape Description 

2 Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”. 
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Représentation 

 

 

5.1.5. Retour de M. Blier 

 

L’utilisateur, dans notre cas Mr Blier, reçoit le message du technicien et souhaite y 

répondre.  

 Il suit donc les étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Blier. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Se rendre dans l’onglet “Tickets” et cliquer sur le ticket souhaité. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”. 
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Représentation 

 

Etape Description 

4 

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

 

La réponse (Suivi) apparaît bien dans l’Historique des actions: 
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5.1.6. Diagnostic à Distance par M. Pignon 

 

Le technicien, dans notre cas Mr Pignon, reçoit le message de l’utilisateur et  souhaite 

effectuer des actions pour résoudre l’incident. Il est nécessaire de formuler tout cela dans 

GLPI afin de renseigner l’utilisateur créateur du ticket de ce qui a été réalisé. 

 Voici les étapes à suivre pour y arriver depuis le profil technicien, dans notre cas celui 

de Mr Pignon: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Cliquer sur l’onglet “Assistance”, cliquer sur “Tickets”, puis sur le ticket 
souhaité. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Tâche”. 

Représentation 

 

Etape Description 

4 Décrire les tâches à effectuer (Tâche) et cliquer sur “Ajouter”. 
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Représentation 

 

 

 La tâche (orange) apparaît bien dans l’Historique des actions: 

 

 
 

Après avoir rédigé les tâches, le technicien Mr Pignon souhaite laisser un message à 

Mr Blier. Pour cela,  est nécessaire de suivre les étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”. 

Représentation 

 

Etape Description 

2 Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”. 
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Représentation 

 

 

La réponse (Suivi) apparaît bien dans l’historique des actions: 

 

 

5.1.7. Test par l’Utilisateur et Confirmation du Problème 

 

De son côté, l’utilisateur Mr. Blier exécute ce que lui a demandé le technicien Mr 

Pignon et souhaite donc le notifier grâce aux étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr. Blier. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 Se rendre dans l’onglet “Tickets” et cliquer sur le ticket souhaité. 
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Représentation 

 

Etape Description 

3 

Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”. 

Représentation 

 

Etape Description 

4 

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

 

La réponse (Suivi) apparaît bien dans l’Historique des actions: 
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5.1.8. Déplacement du Technicien et Résolution du Problème 

 
Le technicien, dans notre cas Mr Pignon, reçoit le message de l’utilisateur et  souhaite 

effectuer des actions pour continuer la résolution de l’incident. Il est nécessaire de formuler 

tout cela dans GLPI afin de renseigner l’utilisateur créateur du ticket de ce qui a été réalisé. 

 Voici les étapes à suivre pour y arriver depuis le profil technicien, dans notre cas celui 

de Mr Pignon: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Cliquer sur l’onglet “Assistance”, cliquer sur “Tickets”, puis sur le ticket 
souhaité. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Tâche”. 

Représentation 

 

Etape Description 

4 Décrire les tâches à effectuer (Tâche) et cliquer sur “Ajouter”. 
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Représentation 

 

 

 La tâche (orange) apparaît bien dans l’Historique des actions: 

 

 
 

 Après avoir effectué les tests décrits dans la tâche, Mr Pignon conclut que la carte 

réseau du PC de Mr. Blier semble défectueuse. 

 

 Il installe donc un adaptateur réseau USB, configure la connexion pour résoudre le 

problème et retranscrit cela dans GLPI à l’aide des étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Cliquer sur l’onglet “Assistance”, puis “Tickets” et cliquer sur le ticket 
souhaité. 

Représentation 

 

Etape Description 

2 Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Solution”. 
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Représentation 

 

Etape Description 

3 

Décrire la résolution de l’incident (solution) et cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

 

 La solution (Bleu) apparaît bien dans l’Historique des actions: 

 

 

5.1.9. Clôture du Ticket 

Le test de connexion réalisé par Mr Pignon est réussi, il communique ensuite avec Mr 

Blier afin de le notifier sur les actions qu’il a réalisé en suivant les étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Se rendre dans l’onglet “Assistance” puis “Tickets” et cliquer sur le ticket 
souhaité. 

Représentation 
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Etape Description 

2 

Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

 

Si l’utilisateur ayant créé le ticket est satisfait de la solution proposée par le technicien, 

il accepte la solution en effectuant les instructions suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Blier. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Se rendre dans l’onglet “Tickets” et cliquer sur le ticket souhaité. 

Représentation 
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Etape Description 

3 

Dans l’onglet “Traitement du ticket”, entrer un message et cliquer sur 
“Approuver la solution”. 

Représentation 

 

 

Maintenant, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on 

peut observer la succession d'échanges entre l’utilisateur et le technicien auquel le ticket a 

été attribué. En gris (Suivi) nous retrouvons le message pour le technicien et on observe que 

la solution est passée au vert: 

 

 
 

Également, lorsque l’utilisateur se rend dans l’onglet “Tickets”, ce dernier peut 

observer que le statut du ticket est passé à “Clos”: 
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5.1.10. Rapport d’Intervention (GLPI) 

Maintenant que le ticket est clos, le technicien doit rédiger un rapport d’intervention 

afin de garder une trace de l’incident et de sa résolution pour avoir un moyen de réagir 

rapidement si un technicien se retrouve face au même problème. Pour cela, voici les étapes 

à suivre depuis un profil de technicien: 

 

Etape Description 

1 

Cliquer sur l’onglet “Outils”, puis “base de connaissances”. 

Représentation 

 

Etape Description 

2 

Cliquer sur le “+” afin de créer une base de connaissances. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 
Entrer les informations concernant la base de connaissances à créer: 
sujet et contenu notamment, puis cliquer sur “Ajouter”. 
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Représentation 

 

 

 Maintenant, lorsque l’on clique sur l’onglet “Base de connaissances”, puis “Parcourir”, 

on retrouve la base de connaissances tout juste créée: 
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5.2. Ticket n°2 
Pour le second ticket, la situation concerne une alerte de sécurité sur un compte 

utilisateur. L’utilisateur est toujours le profil de Mr Blier, que nous avons créé précédemment 

et le technicien et toujours le profil de Mr Pignon. 

 Ci-dessous, nous pouvons observer les différentes étapes traversées lors de cette 

situation. 

5.2.1. Création d’une catégorie 

Lors de la création d’un ticket, il faut renseigner la catégorie ITIL du ticket. La catégorie 

“Sécurité”, ainsi que la sous-catégorie “Compte Compromis” qui nous sont demandées 

n’existent pas encore. Afin de créer une catégorie ITIL et la renseigner lors de la création d’un 

ticket, voici les étapes à suivre: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil glpi. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Se rendre dans l’onglet “Configuration”, puis “Intitulés” et choisir 
“Catégories ITIL”. 

Représentation 

 

  

https://docs.google.com/document/d/1jd-UTBbh7sOOFdq9IVAM7n1eCozItJOof8MGXNKMOfA/edit?usp=sharing
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Etape Description 

3 

Cliquer sur le “+” afin de créer une catégorie. 

Représentation 

 

Etape Description 

4 

Entrer les informations concernant la catégorie “Sécurité” , notamment 
son nom. Enfin, cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

Etape Description 

5 
De la même manière, entrer les informations concernant la catégorie 
“Compte Compromis” , notamment son nom. Sélectionner la catégorie 
“Sécurité” pour “Comme enfant de”. Enfin, cliquer sur “Ajouter”. 
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Représentation 

 

 

5.2.2. Création du Ticket par l’Utilisateur (Mr. Blier) 

Lorsqu’un utilisateur souhaite créer un ticket, ici Mr Blier, car il fait face à un incident, 

voici les étapes qu’il doit suivre: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Blier. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 Cliquer sur l’onglet “Créer un ticket”. 



Tamara Crétard                  GLPI 

64 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Entrer le type de demande, la catégorie, le degré d’urgence, le lieu, les 

captures d’écran du problème et décrire le problème. Ensuite, 

soumettre la demande. 

Représentation 

 

 

5.2.3. Prise en Charge du Ticket par le Technicien (Mr. 

Pignon) 

Lorsqu’un ticket est créé par un utilisateur, il apparaît également pour les techniciens. 

Ces derniers choisissent de s’attribuer un ticket ou non. 

 Afin qu’un technicien, dans notre cas Mr Pignon, puisse s’attribuer un ticket, voici les 

étapes à suivre: 
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Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Depuis la page d’accueil, cliquer sur “Vue globale” afin de visualiser la 
totalité des tickets. Dans notre cas, nous observons qu’il y a un nouveau 
ticket, celui créé par Mr Blier. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Cliquer sur “Nouveau”, puis cliquer sur le nom du ticket. Enfin, aller dans 

l’onglet “Ticket”. 

Représentation 

 

 

Etape Description 

4 Cliquer sur “Attribué à”. 
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Représentation 

 

Etape Description 

5 

Choisir à qui attribuer le ticket. Dans notre cas, Mr Pignon va s’auto-
attribuer le ticket de Mr Blier. Enfin, cliquer sur “Sauvegarder”. 

Représentation 

 

 

Après s’être attribué le ticket, le technicien Mr Pignon souhaite répondre à Mr Blier. Il 

est nécessaire de suivre les étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”. 

Représentation 

 

Etape Description 

2 Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”. 
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Représentation 

 

 

5.2.4. Vérification et Analyse de l’Incident 

 L’utilisateur, dans notre cas Mr Blier, reçoit le message du technicien et souhaite y 

répondre.  

 Il suit donc les étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Blier. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Se rendre dans l’onglet “Tickets” et cliquer sur le ticket souhaité. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”. 
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Représentation 

 

Etape Description 

4 

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

 

Le technicien, dans notre cas Mr Pignon, reçoit le message de l’utilisateur et  souhaite 

effectuer des actions pour résoudre l’incident. Il est nécessaire de formuler tout cela dans 

GLPI afin de renseigner l’utilisateur créateur du ticket de ce qui a été réalisé. 

 Voici les étapes à suivre pour y arriver depuis le profil technicien, dans notre cas celui 

de Mr Pignon: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Pignon. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 
Cliquer sur l’onglet “Assistance”, cliquer sur “Tickets”, puis sur le ticket 
souhaité. 
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Représentation 

 
 

Etape Description 

3 

Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Tâche”. 

Représentation 

 

Etape Description 

4 

Décrire les tâches à effectuer (Tâche) et cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

 

Après avoir rédigé les tâches, le technicien Mr Pignon souhaite laisser un message à 

Mr Blier. Pour cela,  est nécessaire de suivre les étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”. 
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Représentation 

 

Etape Description 

2 

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

 

5.2.5. Remédiation et Sécurisation 

Après avoir effectué les tests décrits dans la tâche, Mr Pignon conclut que la carte 

réseau du PC de Mr. Blier semble défectueuse. 

 

 Il installe donc un adaptateur réseau USB et configure la connexion pour résoudre le 

problème et retranscrit cela dans GLPI à l’aide des étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Cliquer sur l’onglet “Assistance”, puis “Tickets” et cliquer sur le ticket 
souhaité. 

Représentation 

 

Etape Description 

2 Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Solution”. 
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Représentation 

 

Etape Description 

3 

Décrire la résolution de l’incident (solution) et cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

 

Le test de connexion réalisé par Mr Pignon est réussi, il communique ensuite avec Mr 

Blier afin de le notifier sur les actions qu’il a réalisé en suivant les étapes suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Se rendre dans l’onglet “Assistance” puis “Tickets” et cliquer sur le ticket 
souhaité. 

Représentation 

 

Etape Description 

2 

Aller dans l’onglet “Traitement du ticket” et cliquer sur “Suivi”. 

Représentation 
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Etape Description 

3 

Rédiger le message et cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 

 

 

5.2.6. Validation par l’Utilisateur et Clôture du Ticket 

De son côté, l'utilisateur ayant créé le ticket est satisfait de la solution proposée par le 

technicien, tout fonctionne correctement, il accepte la solution en effectuant les instructions 

suivantes: 

 

Etape Description 

1 

Se connecter au profil souhaité, ici celui de Mr Blier. 

Représentation 

- 

Etape Description 

2 

Se rendre dans l’onglet “Tickets” et cliquer sur le ticket souhaité. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 
Dans l’onglet “Traitement du ticket”, entrer un message et cliquer sur 
“Approuver la solution”. 
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Représentation 

 

 

Maintenant, en cliquant sur le nom du ticket afin de visualiser le détail du ticket, on 

peut observer la succession d'échanges entre l’utilisateur et le technicien auquel le ticket a 

été attribué. En gris (Suivi) nous retrouvons le message pour le technicien et on observe que 

la solution est passée au vert: 

 

 
 

Également, lorsque l’utilisateur se rend dans l’onglet “Tickets”, ce dernier peut 

observer que le statut du ticket est passé à “Clos”: 

 

 

5.2.7. Rapport d’Intervention (GLPI) 

Maintenant que le ticket est clos, le technicien doit rédiger un rapport d’intervention 

afin de garder une trace de l’incident et de sa résolution pour avoir un moyen de réagir 

rapidement si un technicien se retrouve face au même problème. Pour cela, voici les étapes 

à suivre depuis un profil de technicien: 

 

Etape Description 

1 Cliquer sur l’onglet “Outils”, puis “base de connaissances”. 
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Représentation 

 

Etape Description 

2 

Cliquer sur le “+” afin de créer une base de connaissances. 

Représentation 

 

Etape Description 

3 

Entrer les informations concernant la base de connaissances à créer: 
sujet et contenu notamment, puis cliquer sur “Ajouter”. 

Représentation 
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 Maintenant, lorsque l’on clique sur l’onglet “Base de connaissances”, puis “Parcourir”, 

on retrouve la base de connaissances tout juste créée: 

 

 
 

 


