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GLPI c'est quoi ?

• Depuis 2003, GLPI est un logiciel libre de parcs 
informatiques qui s’est développé et qui a évolué 
sous plus de 80 versions,

• Cet application web permet d'effectuer de 
l'assistance et du support utilisateur dans les 
entreprises,

• Elle permet d'inventorierun parc 
informatique mais aussi de gérer les tâches 
administratives et financières.



ITIL c'est quoi ?

• ITIL (ou Bibliothèque pour l'infrastructure des 
technologies de l'information) est une 
compilation de méthodologies visant à optimiser 
et à standardiser les pratiques informatiques 
dans les entreprises,

• Cela permet l'amélioration de la qualité de 
service, l'optimisation des coûts, l'augmentation 
de la satisfaction client, La gestion optimisée des 
risques ainsi que l'alignement des objectifs de 
l'entreprise.



Création d'une hiérarchie

• Permet d'organiser les ressources et les utilisateurs, facilitant la gestion et la coordination au sein 
de l'organisation,

• Elle définit aussi les responsabilités et les autorisations.



Voici l'interface de 
GLPI



Pour créer une hiérarchie, allez dans l'onglet 
"Configuration" et cliquer sur "Catégories ITIL"



Une fois cliqué sur le "+", 
ajoutez votre hiérarchie 
avec

• Nom : [nom de la catégorie]

• Comme enfant de : [si c'est une sous-
catégorie]



Voilà l'aperçu de votre hiérarchie une fois tout créé



Création de groupes 
et des utilisateurs

• La création de groupes et 
d'utilisateurs dans GLPI simplifie la 
gestion des autorisations, permet 
l'attribution des tâches, facilite la 
communication interne et améliore 
le suivi des activités.



Dans l'onglet "Administration" et cliquez sur "Groupes" 
ou sur "Utilisateurs"



Les utilisateurs s'affichent en dessous une fois créés



Création d'un 
ticket

Un ticket sert à suivre et gérer 
les demandes de support ou les 
incidents,

Il permet d'assigner des tâches, 
de communiquer avec les 
utilisateurs, de conserver un 
historique et de prioriser les 
problèmes.



Mise en situation découverte

C’est votre première matinée, vous êtes assis derrière votre poste, et vous avez ouvert votre session 
GLPI en tant que Technicien. Tout à coup, le téléphone sonne. Au bout du fil, un utilisateur vous dit 
simplement « Ce matin, je ne peux pas imprimer sur l’imprimante Epson B1100 ! ».



Avant de résoudre le 
problème, nous allons créer 
un ticket

• Dans l'onglet "Assistance", cliquez 
sur "Ticket" puis sur le"+",

• Puis remplir les différentes catégories en 
fonction du problème,

• Certaines catégories peuvent être obligatoires 
par l'administrateur selon l'entreprise telles que 
: titre, description, catégorie, demandeur, date 
limite, priorité, impact, urgence et service.



Pour commencer la résolution du 
problème, un suivi est obligatoire 
pour savoir ce qui est fait

• Cliquez sur "Suivi",

• Dans notre cas, nous allons rechercher le 
problème dans la documentation de 
l'imprimante.



Possibilité d'ajouter une 
tâche à un ticket

• Supposons qu'il faut remplacer l'imprimante,

• Cela permet de savoir la prochaine étape de 
résolution.



Possibilité d'ajouter une 
demande de validation

• En bref, par exemple, si l'utilisateur demande 
une solution temporaire en attendant le 
remplacement,

• Cela permet de demander à un superviseur 
l'autorisation car il n'y a que le superviseur qui 
peut faire ça.



Fixer une tâche

• Elle va permettre de fixer l'heure et le chargé 
de ce changement.



Création de la solution et 
ajout à la base de 
connaissance

• Cela va permettre de clôturer le ticket car le 
problème de l'utilisateur sera résolu.



Voici à quoi ressemble le 
traitement global de votre 
ticket



Scénario 
d'assistance aux 

utilisateurs



Connectez-vous à GLPI avec un 
profil post-only pour créer un ticket 
d'incident sur un problème

• Voici le message affiché à la sauvegarde du 
ticket.



Voici les informations 
affichées dans le menu de 
suivi du ticket



Reconnexion avec un 
profil supervisor (ici glpi)

• Cela permet de gérer le ticket et définir une 
prise en charge par un autre utilisateur, avec 
une date d'échéance incluant une durée 
d'intervention de 1 heure.



Reconnexion avec le 
profil en charge du ticket

• Afin de pouvoir programmer un moment pour 
résoudre le problème, passer le statut à en 
cours, voir la tâche dans le planning puis 
clôturer le ticket à sa résolution.



Liaison LDAP
• La liaison LDAP dans GLPI permet d'intégrer les informations d'annuaire 

LDAP (comme Active Directory) pour simplifier l'authentification et la 
gestion des utilisateurs et des ressources.



Sur votre 
machine cliente, 

ajoutez un AD 
puis récupérez 

votre adresse IP



Configuration > authentification > 
annuaires LDAP

• Serveur : [ip serveur]

• BasDN : DC=[début du domaine],DC=[fin du 
domaine]

• DN du compte : [nom admin]@[domaine du 
serveur]

• Mot de passe : [mdp]

• Pour le reste, laisser comme sur la photo.



Une fois la 
connexion 

établie, ajoutez 
un user à votre 

AD



Vérification

Connectez-vous avec votre
nouveau user à GLPI.



Inventoriez une 
machine

• Inventorier une machine dans GLPI permet de 
gérer les actifs informatiques, suivre les 
configurations, gérer les licences, planifier la 
maintenance et fournir un support technique 
efficace.



Installez 
FusionInventory

Installez le plugin sur le GLPI et 
l'agent sur votre machine 

cliente.



Tapez l'URL 
"localhost:62354" 

puis cliquez sur 
"Force an 
Inventory"

Cela va faire l'inventaire de votre 
machine dans le GLPI



De retour sur GLPI, 
1 ordinateur est 

apparu avec toutes 
ses 

caractéristiques 
détaillées
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