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I) Configuration de GLPI 

 

Pour organiser l’assistance des tickets, avec cette hiérarchie : 

 

Pour faire ceci il faut aller dans configuration > Assistance > Catégorie des 

tickets > puis cliquer sur le + 

 

 

Cette page apparait :  

 



Il suffit de rentrer le nom que l’on souhaite pour la catégorie du ticket et 

ensuite pour une « sous-catégorie » il faut sélectionner « comme enfant de » 

et de mettre la catégorie supérieur a celui-ci. Beaucoup d’autre information 

peuvent être rentrées comme le responsable technique, les visibilités, etc… 

Des commentaires peuvent aussi être insérés, pour par exemple spécifier 

quelques choses.   

 

Une fois la hiérarchie terminée, la configuration est : 

 

 

Pour créer un groupe il faut aller dans Administration > Groupes  

 

 

Puis cliquer sur le + 

 

 



Cette page apparait : 

 

Il faut y renseigner les informations nécessaires. Ici j’ai créé un groupe pour 

mettre tous les techniciens donc j’ai mis non pour « peut être superviseur ». 

 

Ensuite, pour créer des utilisateurs il faut aller dans Administration > 

Utilisateurs 

 

 

Puis cliquer sur le + ou sur « ajouter utilisateur » : 

 

 

Cette page apparait : 



 

Il faut renseigner les informations nécessaires. Ici il s’agit de user1 avec le 

mot de passe sio2018.  

 

Pour ajouter un utilisateur dans un groupe, il faut aller dans Administrations 

> Utilisateurs > et de cliquer sur l’utilisateur.  

 

 

Et sélectionner Groupes à gauche :  

 

 

Puis cette page apparait :  

 



Il faut renseigner le groupe où l’on souhaite mettre l’utilisateur, et de 

mettre si l’on veut qu’il soit superviseur ou non et être délégataire ou non. 

 

L’user 1 est donc dans le groupe Techniciens : 

 

 

II) Mon premier ticket 

 

Pour prendre en compte son problème il faut lui dire qu’il fasse d’abord un ticket 

s’il ne l’a pas encore déjà fait. Et d’expliquer un peu plus précisément le 

problème sur le ticket.  

 

Pour faire un ticket il faut aller dans Assistance > Créer un ticket  

 



 

Les champs obligatoires pour un ticket sont la date d’ouverture, le demandeur, à 

qui il est attribué, le type d’urgence et la description. 

 

Faire le suivi du ticket : 

Il faut aller dans Assistance > Tickets 



 

 

Ensuite, les tickets apparaissent, il faut cliquer sur le ticket correspondant  

 

 

 

Une fois sur le ticket, il faut cliquer sur traitement du ticket à gauche. 

 

 

Puis cliquer sur suivi pour ajouter un suivi : 

 

D’après la documentation technique on peut voir le problème : 

 

 

Et après il faut remplir la réponse : 



 

 

Pour insérer la documentation technique dans GLPI pour qu’elle soit accessible, 

il faut aller dans Gestion > Documents > 

 

 

Puis cliquer sur le + 

 

 

Puis remplir la page 



 

On peut lui donner un nom, et lui inserer un lien pour acceder directement sur la 

page de la documentation. Ou alors ajouter une piece jointe si le fichier n’est 

pas trop voluminuex ou s’il est accepté.  

 

La procedure de « mise en service d’un nouveau materiel » sachant que 

l’installation ne peut pas etre prise a mon niveau, serait de rediriger le travail 

de l’employer vers une imprimante d’un autre service pour qu’il puisse imprimer. 

 

Pour planifier un evenement : 

Il faut aller dans Assistance > Planning 

 

 

Une fois sur le calendirer, il faut cliquer sur le bon jour et sur la bonne heure, 

et ensutie une page apparait :  



 

Il faut rentrer le titre, le statut et la description de l’événement.  

 

Pareil, pour effectuer l’installation de la nouvelle imprimante le lendemain. 

  



Ainsi nous pouvons fermer le ticket car il a été résolu :  

 

 

III) Scénarion d’assistance aux utilisateur 

 

Une fois connecté avec le compte post-only, cette page apparait, et nous 

pouvons créer un ticket :  

 

 

Les informations suivantes sont demandés pour créer le ticket : 

  



 

 

Une fois dans le menu des tickets : 

 

Les informations affichés sont le titre, le statut, les dernieres 

modifications, date d’ouverte, la priorité et le demandeur.  

 

Avec le compte supervisor pour planifier une tache avec un autre 

utilisateur supervisor il faut aller dans Assistance > Tickets > cliquer 

sur le ticket > Traitement du ticket > Tache  

 



 

 

Nous pouvons selectionner l’intervenant pour qu’il intervienne sur 

cette tache. Ici nous sommes connectés avec le compte supervisor 

mais la tâche est fournie à supervisor2.  

 

 

 

La tâche est disponible dans le planning de supervisor2 : 



 

Il est possible de faire résolu ce ticket dans le planning cliquer sur le 

ticket et selectionner en bas a coté de sauvegarder et indiquer fait.  

 


