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I. Introduction 
 

1) Historique 
 

GLPI, de son acronyme Gestionnaire Libre de Parc Informatique, est un logiciel libre de gestion des 

services informatiques (ITSM) et de gestion des services d’assistance. Cette solution libre est éditée 

en PHP (Hypertext Preprocessor) et distribuée sous licence GPL (Général Public License), c’est-à-dire 

que GLPI est libre, toute personne peut exécuter, modifier ou développer le code qui est accessible à 

tout le monde. 

 

2003 – Le début : 

Le projet communautaire GLPI a débuté en 2003, et était dirigé par l’association IDENPENET donc les 

chefs du projet était Julien Dombre, Jean-Mathieu Doléans et Bazile Lebeau 

2009 - Croissance et popularité : 
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À partir de 2009, GLPI gagne en notoriété, notamment en Europe, grâce à sa licence open source et à 

son évolutivité. Il propose un inventaire matériel, un suivi des interventions de support (helpdesk), et 

permet de centraliser la gestion des équipements informatiques. Son interface web accessible et ses 

fonctionnalités de base facilement extensibles séduisent les utilisateurs techniques et les 

gestionnaires d'IT. 

2015 - Création de Teclib’ et accélération du développement : 

 

La société Teclib’ devient l’éditeur principal de GLPI en 2015, avec pour objectif de structurer le 

développement du projet et de le promouvoir davantage dans le monde. Teclib’ intègre des 

fonctions avancées telles que la gestion des contrats, des licences, des configurations réseau, ainsi 

que des outils de suivi de projet et de reporting. 

2017 - Lancement de GLPI Network : 

 

Pour répondre aux besoins des grandes entreprises, Teclib’ lance GLPI Network, une offre 

commerciale qui propose des services professionnels pour GLPI (support, hébergement, services de 

migration, etc.). Cette initiative renforce la fiabilité et l’adoption de GLPI en milieu professionnel, 

tout en permettant au projet open source de continuer à évoluer. 

2020 - Amélioration des fonctionnalités ITSM : 

 

Au fil des années, GLPI intègre de plus en plus de fonctionnalités de gestion des services 

informatiques (ITSM), ce qui le rend comparable aux solutions propriétaires. La version 9.5 de GLPI, 

sortie en 2020, inclut des améliorations majeures comme l’intégration de l’automatisation des 

tâches, une meilleure gestion des permissions et des outils de reporting avancés, renforçant encore 

son adoption. 

Aujourd'hui : 

GLPI est devenu un outil de référence en matière de gestion de parc informatique et de support 

helpdesk. Il est utilisé dans le monde entier par des milliers d’entreprises et d’institutions (PME, 

grandes entreprises, administrations publiques, etc.). Sa communauté continue de développer et de 

partager des plugins pour étendre ses fonctionnalités, ce qui fait de GLPI une solution flexible et 

adaptée aux besoins spécifiques des entreprises. 

 

2) Concurrent 
 

Zendesk : 

Zendesk est une solution de support client et de gestion de service très populaire. Il offre une 

plateforme centralisée pour gérer les interactions avec les clients via plusieurs canaux (courriel, chat, 

téléphone, réseaux sociaux, etc.). Zendesk permet également d'automatiser les tâches récurrentes, 

de créer des bases de connaissances et de gérer les tickets de support. Il est largement utilisé par les 

grandes entreprises grâce à sa capacité de personnalisation et son intégration avec de nombreux 

outils. 
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Crisp : 

Crisp est un logiciel de chat en direct et de messagerie client conçu pour améliorer la communication 

en temps réel. En plus du chat en direct, Crisp propose un chatbot, des messages automatiques et un 

suivi des utilisateurs en temps réel. Il permet également l'envoi de messages sur plusieurs canaux, y 

compris les réseaux sociaux, et intègre un support vidéo et de co-navigation pour aider les clients 

directement sur le site. 

Monday.com : 

Monday.com est une plateforme de gestion de projet et de travail collaboratif. Elle permet de 

visualiser et d'organiser les projets sous forme de tableaux, de chronologies et de tableaux Kanban. 

Monday.com est apprécié pour son interface intuitive et sa flexibilité : il peut être adapté pour gérer 

non seulement des projets, mais aussi des tâches de support client, de marketing, et d’autres 

opérations. 

Freshdesk : 

Freshdesk est une solution de support client conçue pour faciliter la gestion des tickets et le service 

client. Il prend en charge les interactions par courriel, téléphone, chat en direct, réseaux sociaux et 

forum de discussion. Freshdesk est connu pour ses fonctionnalités d’automatisation (comme le 

routage intelligent des tickets), sa base de connaissances, et ses outils de reporting. 

Clarilog : 

Clarilog est un logiciel de gestion de parc informatique (IT Asset Management) et de support 

technique (helpdesk) principalement utilisé en France. Il permet d'inventorier les équipements 

informatiques, de suivre les incidents et de gérer les interventions de support. Clarilog est adapté 

pour les services IT souhaitant une solution simple et dédiée à la gestion des actifs et aux 

interventions. 

Organilog : 

Organilog est un logiciel français de gestion d’interventions et de maintenance pour les équipes 

techniques. Utilisé principalement par les entreprises de services et les artisans, Organilog permet de 

planifier, de suivre et de rapporter les interventions sur le terrain. Il propose des fonctionnalités pour 

le suivi des clients, des stocks, des plannings et des documents techniques. 

LiveAgent : 

LiveAgent est un logiciel de support client omnicanal qui inclut des fonctionnalités de chat en direct, 

de gestion de tickets, de messagerie et d’appels vocaux. LiveAgent se distingue par son approche 

tout-en-un, qui permet aux agents de gérer les interactions clients sur une seule plateforme, avec un 

accent sur la rapidité et la réactivité. 

Freshservice : 

Freshservice est une solution de gestion de services informatiques (ITSM) qui fait partie de la suite 

Freshworks. Destiné principalement aux équipes IT, il inclut des fonctionnalités de gestion des 

incidents, des problèmes, des changements et des actifs. Freshservice propose une interface 

moderne, ainsi que des fonctionnalités d'automatisation, permettant aux équipes IT d'être plus 

efficaces et proactives dans leur gestion. 



   

 

6 
 

Zoho Desk : 

Zoho Desk est un logiciel de gestion de service client qui centralise les demandes et permet aux 

agents de gérer efficacement les interactions clients. Il inclut des fonctionnalités comme la gestion 

des tickets, une base de connaissances et l’analyse des performances. Il s'intègre très bien avec les 

autres produits de la suite Zoho (CRM, Marketing, etc.), Ce qui en fait une solution polyvalente. 

 

3) Fonctionnalités 
 

1. Gestion des Actifs IT (IT Asset Management) 

Inventaire matériel : suivi complet des équipements informatiques (PC, serveurs, périphériques, 
etc.). 

Gestion des logiciels : suivi des licences logicielles et des installations sur les machines. 

Découverte réseau automatique : intégration avec des outils comme OCS Inventory ou 
FusionInventory pour collecter automatiquement les données des équipements. 

Suivi des configurations : gestion des détails techniques des actifs (numéros de série, configurations, 
etc.). 

Gestion des périphériques mobiles (MDM) : suivi des smartphones, tablettes et autres périphériques 
mobiles. 

Gestion des consommables : suivi des fournitures comme les cartouches d’encre, toners, etc. 

Gestion des stocks : inventaire et suivi des équipements disponibles, assignés ou en réparation. 

2. Gestion des Incidents et Demandes (Helpdesk) 

Système de tickets : création, attribution et suivi des demandes d’assistance ou des incidents. 

Automatisation des tickets : règles pour assigner automatiquement les tickets aux techniciens 
appropriés. 

Gestion des SLA (Service Level Agreements) : suivi des niveaux de service et des délais d'intervention. 

Portail utilisateur : les utilisateurs finaux peuvent déclarer leurs problèmes et suivre leur résolution. 

Suivi des tâches et interventions : planification et historique des actions réalisées sur chaque ticket. 

Notifications automatiques : alertes par courriel pour informer les utilisateurs et les techniciens. 

3. Gestion des Changements et Problèmes 

Suivi des changements : planification et suivi des modifications importantes dans l’infrastructure IT. 

Gestion des problèmes : analyse des incidents récurrents et mise en place d’actions correctives. 

Validation des changements : processus de validation pour les changements critiques. 

4. Gestion des Projets 

Création et suivi de projets : planification des étapes et des jalons des projets IT. 

Assignation des ressources : gestion des équipes et des tâches associées à chaque projet. 
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Suivi des temps : enregistrement du temps passé par chaque technicien sur les tâches et projets. 

5. Gestion Financière 

Suivi des contrats : gestion des contrats de maintenance, de garantie et de location des équipements. 

Gestion des fournisseurs : suivi des fournisseurs d’équipements, services et licences. 

Gestion des budgets : suivi des coûts associés aux actifs et aux interventions. 

Suivi des dépenses : enregistrement des achats, renouvellements et autres dépenses IT. 

6. Base de Connaissances 

Articles de documentation : création et gestion d'une base de connaissances pour résoudre les 
incidents plus rapidement. 

FAQ pour les utilisateurs : réponses aux questions fréquentes pour les utilisateurs finaux. 

Historique des interventions : documentation des solutions apportées aux problèmes récurrents. 

7. Gestion des Utilisateurs et des Groupes 

Gestion des profils utilisateurs : création de rôles avec des permissions spécifiques (administrateur, 
technicien, utilisateur). 

Authentification multi-utilisateur : intégration avec LDAP, Active Directory ou SSO pour gérer les 
utilisateurs. 

Assignation des tickets : affectation des demandes et interventions aux techniciens ou équipes. 

8. Outils de Reporting et Tableaux de Bord 

Rapports personnalisés : génération de rapports sur l’état des tickets, des actifs et des interventions. 

Tableaux de bord visuels : suivi des indicateurs clés comme le nombre de tickets ouverts, les SLA, ou 
l’état des actifs. 

Export des données : export des rapports en formats PDF, CSV, etc. 

Analyse des performances : suivi des performances des techniciens et des équipes IT. 

9. Intégration et Extensibilité 

Intégration avec d’autres outils : compatibilité avec des solutions comme OCS Inventory, 
FusionInventory, ou des outils ITSM tiers. 

API REST : possibilités d’intégration avec d'autres systèmes externes pour automatiser les processus. 

Plugins : ajout de fonctionnalités supplémentaires grâce à une large bibliothèque de plugins 
développés par la communauté. 

10. Sécurité et Accessibilité 

Gestion des accès : authentification sécurisée et gestion des permissions des utilisateurs. 

Traçabilité : journalisation des actions pour un suivi détaillé des modifications et interventions. 

Support multilingue : interface disponible dans plusieurs langues, dont le français. 

Accessibilité web : utilisation via un navigateur avec une interface responsive pour une accessibilité 
sur mobile et tablette. 
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11. Fonctionnalités Avancées ITSM (IT Service Management) 

CMDB (Configuration Management Database) : suivi des relations et dépendances entre les 
équipements et services. 

Gestion des services : catalogue de services IT pour les utilisateurs finaux. 

Automatisation des workflows : automatisation des processus pour optimiser les interventions et les 
changements. 

12. Fonctionnalités de Maintenance 

Planification des maintenances : planification des interventions périodiques sur les équipements. 

Gestion des alertes : notifications pour les entretiens préventifs ou les renouvellements de garantie. 

Résumé des principaux avantages 

Open source : logiciel gratuit et évolutif grâce à la communauté. 

Flexibilité : large choix de fonctionnalités et possibilité d'extension via des plugins. 

Personnalisable : adapté aux besoins des entreprises de toutes tailles. 

Centralisé : toutes les informations IT sont gérées sur une seule plateforme. 

 

4) Installation 
 

Avant d'évoquer l'installation, parlons des prérequis. GLPI a besoin d'un serveur Web, de PHP et 

d'une base de données pour fonctionner. Sous Linux, ceci correspond à un socle LAMP. Il 

supporte plusieurs serveurs Web : Apache2, Nginx, lighttpd et IIS. 

Pour le reste, voici ce que vous devez savoir : 

 Version de PHP 

o Minimum : PHP 7.4 (plus supportée !) 

o Maximum : PHP 8.2 

 Base de données 

o MySQL 5.1 minimum 

o MariaDB 10.2 minimum 

 

Pour commencer l’installation, il faut d’abord télécharger le dossier que l’on peut retrouver en 

suivant ce lien : https://github.com/glpi-project/glpi/releases/download/10.0.17/glpi-10.0.17.tgz  

Ensuite, il faut décompresser le dossier en faisant la commande « sudo tar -xvf nom-du-fichier.tgz » 

 

Ensuite, il faut déplacer le dossier décompressé dans le dossier HTML en faisant la commande « sudo 

mv nom-du-fichier /var/www/html ». 

https://github.com/glpi-project/glpi/releases/download/10.0.17/glpi-10.0.17.tgz
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Maintenant, il faut créer la base de données. Pour faire ça, il faut tout d’abord aller dans la console 

MariaDB en faisant la commande « sudo mysql -u root -p »  

 

Ici il faut alors créer la DB avec « CREATE DATABASE glpi : » 

 

Ensuite, il faut créer un utilisateur avec la commande « CREATE USER ‘nom-de-l’ut’@’localhost’ 

IDENTIFIED BY ‘mdp-du-user’ ; » 

 

Par la suite il faut donner les droits à l’ut sur la DB avec « GRANT ALL PRIVILEGES ON nom-de-la-DB.* 

TO ‘nom-de-l’ut’@’localhost’ ; ». 

 

Suivie de « FLUSH PRIVILEGES ; ». 

 

Après avoir fait ces étapes, on peut sortir de MariaDB avec « EXIT ; ». 

 

Maintenant, il faut définir l'utilisateur "www-data" correspondant à Apache2, en tant que 

propriétaire sur les fichiers GLPI. Avec la commande « sudo chown  -R www-data :www-data 

/var/www/glpi/ -R ». 

 

Et pour finir, il faut relancer le serveur avec la commande « systemctl reload apache2 » 

 

Une fois les étapes précédentes, nous pouvons sur n’importe quelle machine se connecter à GLPI 

(pour l’instant seulement l’Install), pour faire ceci il suffit d’aller dans un navigateur internet, de taper 

l’@ IP de la machine avec le serveur hébergé dessus suivie de /install/install.php. 

Une fois connecté, il faut choisir la langue souhaitée et « OK > ». 
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Acceptez la licence avec « Continuer> ». 

 

Sur cette page, on a deux possibilités : soit installer, soit mettre à jour. Dans notre cas, on va choisir 

« Installer ». 

 

Cette page est l'écran de configuration initiale (étape 0). Cette étape vérifie la compatibilité de 

l'environnement serveur avec les prérequis nécessaires pour l'installation de GLPI. Ainsi que les 

autres pour qui ne sont pas nécessaires ou pour la sécurité. 
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Sur cette page, il faut renseigner les informations que l’on a créées précédemment dans MariaDB, 

donc « emplacement du serveur SQL », « nom de l’utilisateur qui a les droits dessus » et « mot de 

passe de l’utilisateur » puis une fois les champs renseignés, cliquer sur « continuer > ». 

 

Cette page est l’étape 2 où l’on fait un test de connexion à la base de données. Pour ce faire, il faut 

« sélectionner la base de données créée précédemment », puis une fois cela, un message va 

apparaître pour dire que c’est bon et pour finir cliquer sur « continuer > ». 
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Attendre l’initialisation de la base de données et cliquer sur « Continuer > ». 

 

Pour les dernières étapes qui n'ont pas de réel impact, passer juste à la page suivante 

avec « Continuer > ». 

 

Une fois tout cela fait, vous pouvez maintenant passer à l’utilisation de GLPI avec « Utilisez GLPI ». 
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II. Utilisation 
 

1) Présentation détaillée des interfaces Administrateur, Technicien et post-onlay 
 

1) Administrateur 
 

Tableau de bord 

· Vue d’ensemble : Accès aux statistiques et aux rapports globaux. 

· Rapports : Accès aux différents rapports générés par GLPI. 

Parc 

· Ordinateurs : Gestion des ordinateurs. 

· Moniteurs : Gestion des moniteurs. 

· Imprimantes : Gestion des imprimantes. 

· Périphériques : Gestion des périphériques divers. 

· Logiciels : Gestion des logiciels installés. 

· Réseaux : Gestion des équipements réseau. 

· Téléphones : Gestion des téléphones. 

· Logiciels : Gestion des logiciels installés. 

· Réseaux : Gestion des équipements réseau. 

· Téléphones : Gestion des téléphones. 

· Documents : Gestion des documents liés aux équipements. 

· Cartouches : Gestion des cartouches d’encre. 

· Fournitures : Gestion des fournitures de bureau. 

· Licences : Gestion des licences logicielles. 
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· Consommables : Gestion des consommables. 

· Baies : Gestion des baies de serveurs. 

· PDU : Gestion des unités de distribution d’alimentation (PDU). 

· Équipements passifs : Gestion des équipements passifs. 

· Équipements non gérés : Gestion des équipements non gérés. 

· Câbles : Gestion des câbles. 

· Cartes SIM : Gestion des cartes SIM. 

· Global : Vue d’ensemble globale des équipements. 

Assistance 

· Tickets : Gestion des tickets d’incidents et de demandes. 

· Créer un ticket : Interface pour créer un nouveau ticket. 

· Problèmes : Gestion des problèmes récurrents. 

· Changements : Gestion des demandes de changement. 

· Planification : Planification des interventions. 

· Statistiques : Accès aux statistiques des tickets et des interventions. 

· Tickets récurrents : Gestion des tickets récurrents. 

Gestion 

· Licences : Suivi des licences logicielles, des clés et de leur conformité. 

· Budgets : Gestion et suivi des budgets liés aux dépenses IT. 

· Fournisseurs : Gestion des partenaires commerciaux et des relations fournisseurs. 

· Contacts : Suivi des contacts liés aux fournisseurs et organisations. 

· Contrats : Gestion des contrats de services, maintenance ou achats. 

· Documents : Stockage centralisé de fichiers liés aux actifs et contrats. 

· Lignes : Suivi des lignes téléphoniques et abonnements Internet. 

· Certificats : Gestion des certificats numériques et de leur expiration. 

· Data centers : Organisation et suivi des infrastructures physiques des centres de données. 

· Clusters : Gestion des regroupements d’équipements ou de serveurs. 

· Domaines : Suivi des noms de domaine et de leur gestion. 

· Applicatifs : Gestion des applications métiers ou logicielles utilisées. 

· Bases de données : Suivi des bases de données et de leurs configurations. 

Outils 
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· Projets : Gestion et suivi des projets collaboratifs au sein de l'organisation. 

· Notes : Ajout et gestion de notes liées à des actifs, tickets ou autres éléments. 

· Flux RSS : Consultation des flux d'actualités intégrés dans GLPI. 

· Base de connaissances : Centralisation d'articles pour documenter des procédures ou résoudre des 

problèmes. 

· Réservations : Gestion des réservations de ressources comme des salles ou équipements. 

· Rapports : Génération de rapports pour analyser les données ou suivre les performances. 

· Recherches sauvegardées : Accès rapide aux recherches personnalisées fréquemment utilisées. 

Administrateur 

· Utilisateurs : Gérer les comptes et les informations des utilisateurs. 

· Groupes : Organiser les utilisateurs en groupes pour gérer les permissions ou rôles. 

· Entités : Administrer les structures ou organisations définies dans le système. 

· Règles : Configurer et gérer les règles de fonctionnement ou de sécurité. 

· Dictionnaires : Gérer des listes ou des bases de données de références. 

· Profils : Définir et configurer les profils utilisateurs ou entités. 

· File d'attente des notifications : Voir et administrer les notifications en attente d'envoi. 

· Journaux : Accéder aux logs pour suivre les actions ou événements. 

· Inventaire : Suivre et gérer les ressources ou équipements disponibles. 

Configuration 

· Intitulés : Configurer les libellés ou titres utilisés dans l'application. 

· Composants : Gérer les éléments fonctionnels ou modules du système. 

· Notifications : Configurer les messages ou alertes envoyés aux utilisateurs. 

· Niveaux de services : Définir les engagements ou seuils de performance. 

· Générale : Configurer les paramètres globaux de l'application. 

· Unicité des champs : Garantir des valeurs uniques dans certains champs. 

· Actions automatiques : Mettre en place des tâches ou processus automatisés. 

· Authentification : Gérer les méthodes et paramètres de connexion sécurisée. 

· Collecteurs : Configurer les outils pour collecter des données externes. 

· Liens externes : Ajouter ou gérer des liens vers des ressources externes. 

· Plugins : Installer ou configurer des extensions pour ajouter des fonctionnalités. 
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2) Technicien 
 

Le compte Technicien est destiné aux utilisateurs responsables de la gestion des tickets, 

interventions, et de certaines configurations techniques. Ce profil a accès à de nombreux menus. 

 

Menus accessibles pour un Technicien : 

Tableau de bord : 

 

Résumé des tâches et tickets assignés au technicien. 

Vue d'ensemble des statistiques de performance. 

Assistance : 

 

Tickets : 

Création, visualisation, modification et clôture des tickets. 

Suivi des tickets assignés ou non assignés. 

Satisfaction : 

Accès aux retours des utilisateurs sur les tickets fermés. 

Rapports d'assistance : 

Suivi et statistiques des tickets par utilisateur, groupe ou temps. 

Gestion des éléments : 

 

Inventaire : 

Possibilité de consulter (et parfois modifier, selon les permissions) les équipements : ordinateurs, 

imprimantes, téléphones, etc. 

Problèmes et Changements : 

Gestion avancée des incidents récurrents (problèmes) ou des évolutions importantes (changements). 

Projets : 

Participation à des projets s'ils sont assignés. 

Administration limitée : 

 

Groupes : 

Gestion des groupes techniques et d'utilisateurs. 
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Profils et utilisateurs (accès limité) : 

Consultation des profils des utilisateurs et modification mineure des informations. 

Outils : 

 

Base de connaissances : 

Consultation ou contribution d'articles pour l'aide technique. 

Planificateur de tâches : 

Suivi et gestion des interventions à planifier. 

Rapports : 

Génération de rapports liés à l'activité technique. 

Plugins (optionnels) : 

 

Si des plugins spécifiques sont activés, comme le suivi des courriels ou la gestion des commandes, le 

technicien peut y accéder selon ses droits. 

Rôle principal du Technicien : 

Gérer les tickets, intervenir sur les équipements et assurer le support technique. Il a plus de droits 

que les utilisateurs standards (self-service), mais moins que les administrateurs GLPI. 

 

3) Post-only 
 

Le compte Post-Only est conçu pour des utilisateurs jouant un rôle très limité, souvent dans un cadre 

purement consultatif ou de signalement. Ils peuvent signaler des problèmes mais n'ont pas accès à la 

gestion approfondie des tickets ou des équipements. 

 

Menus accessibles pour un Post-Only : 

Assistance : 

 

Tickets : 

Création de tickets : ils peuvent soumettre un problème, une demande ou une alerte. 

Consultation des tickets qu’ils ont créés eux-mêmes. 

Ajout de commentaires ou d’informations complémentaires sur leurs propres tickets. 

Base de connaissances : 

Accès à des articles d’aide générale ou liés à des tickets spécifiques. 



   

 

18 
 

Aucun accès à l'inventaire : 

 

Contrairement au technicien, le Post-Only ne peut ni consulter ni gérer les éléments d’inventaire 

(ordinateurs, imprimantes, etc.). 

Outils limités : 

 

Le compte Post-Only peut avoir accès à des outils simples comme la consultation de guides ou la 

recherche dans des documents mis à disposition. 

Rôle principal du Post-Only : 

Créer des tickets et suivre leur résolution. Ce profil est idéal pour des utilisateurs finaux qui ne 

participent pas activement à la gestion technique, mais signalent les incidents ou font des demandes. 

 

2) Création d’un utilisateur Technique, Post-only et gestion de leurs droits 
 

Pour créer un utilisateur technique, il faut aller dans le menu « Administration » et dans la catégorie 

« Utilisateurs ». 

 

Puis, il faut cliquer sur le bouton « Ajouter utilisateur ». 

 

Dans la page qui apparaît, il faut alors remplir les informations que l’on veut pour l’utilisateur. 
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Tout en bas de la page il y a une catégorie « Habilitation » qui permet de sélectionner un profil de 

l’utilisateur. Par défaut il y a déjà un profil « Technicien ».

 

Une fois l’utilisateur créé, on peut voir qu’il apparaît parfaitement.  

 

Il est possible de créer un autre profil Technicien ou même de modifier le profil « Technician » déjà 

existant. 

Pour faire ceci, il faut aller dans le menu « Profils ». 

 

Pour créer un nouveau profil il faut cliquer sur le « + ». 

 

Pour modifier, il faut rentrer dans un profil existant, comme le profil vu précédemment 

« Technician ». 

 

Une fois dans le profil on peut modifier ses habilitations comme celle sur le « Parc ». 

 

Ou même c’est droit sur les tickets. 



   

 

20 
 

 

Ensuite, il faut faire la même démarche pour l’utilisateur Post-only 

 

3) Parcours complet d’un ticket ITIL 
 

Pour suivre le parcours complet d’un ticket en suivant ITIL, il faut d’abord avoir un ticket. Pour ce 

faire, on va aller dans la catégorie « Assistance » puis « Créer un ticket ». 

 

On commence par mettre un « titre » au ticket. 

 

Ensuite on ajoute une « Description ». 
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Ensuite on classifie le ticket en mettant le « type », la « catégorie », le « statut », la « Source de la 

demande ». 

 

Ensuite, il faut mettre le demandeur et le technicien à qui on veut attribuer le ticket. 

 

La personne qui prend en charge le ticket se doit de mettre des « taches » (ce sont des messages que 

seules les personnes ayant un accès à GLPI voient). 

 

Ensuite, quand la demande est résolue (dans le cas de ce ticket, c’est quand l’utilisateur a bien rendu 

le PC qui lui a été prêté), il clôture le ticket en petit message.   
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4) Création d’un document dans la base de connaissances (FAQ) visible par 

l’utilisateur Post-only avec lien vers un ticket résolu 
Pour ajouter un document dans la base de connaissances seulement visible par l’utilisateur post-only 

et avec un ticket résolu en lien avec il faut tout d’abord aller dans le menu « outils » puis dans le 

sous- menu « Base de connaissances ». 

 

La page est vide au début car il n’y a pour l’instant pas de dossier. Pour en créer un, il faut cliquer sur 

le bouton « + Ajouter ». 

 

Dans la page il faut ajouter les informations que l’on a besoins en commençant par la « catégories de 

la base de connaissances » si vous n’avez pas vous pouvez en crée une avec le « + », mettre le « oui » 

si l’on veut placer cet élément dans la FAQ, donnez la « date » de début de la visibilité du document, 

un « Sujet », le « contenu » avec le lien vers le ticket correspondant à la catégorie et pour finir mettre 

une « cible ». 
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Dans mon cas je me suis trompé de cible il fallait donc que je change pour ce faire il faut aller dans le 

sous menu « base de connaissances » et dans la catégorie « Parcourir » et aller dans la catégorie ou 

le dossier se trouve. 

 

Dans le dossier il faut aller dans « cibles ». 

 

Puis dans « Ajouter une cible » sélectionner « utilisateur » et « l’ut en question ». Puis cliquer sur 

« Ajouter ». 

 

Voilà ce que vous l’utilisateur post-only vois dans la FAQ. 

 

5) Personnalisation de l’interface graphique 
 

Pour personnaliser l’interface graphique de glpi il faut cliquer sur le profil et aller dans la catégorie 

« mes préférences ». 



   

 

24 
 

 

 

Ensuite il faut aller dans l’onglet « Personnalisation ». 

 

Dans cette page on peut alors modifier plusieurs paramètres.  

 

Comme la « Palette de couleur ». 
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Une fois les modifications faites il faut aller en bas de la page pour cliquer sur le bouton 

« Sauvegarder ». 

 

 

6) Réalisation d’un gabarit de solution des postes avec des champs préremplis 
Pour faire un gabarit de solution des postes avec des champs préremplis il faut aller dans le menu 

« Parc » puis dans le sous menu « Moniteur ». 

 

Ensuite aller dans « Gabarits ». 

 

Puis cliquer sur « Ajouter un gabarit… ». 

 

Renter les informations du moniteur excepter les infos qui von changer comme l’utilisateur ou le lieu. 

Puis aller dans « + Ajouter ».  
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Désormais on va ajouter un moniteur. Pour ça il faut retourner dans le sous menu « Moniteurs » et 

dans « + Ajouter ». 

 

Puis cliquer sur le gabarit crée auparavant  

 

On peut voir que les informations près remplies sont présente et il faut rajoutez les informations 

supplémentaires en rapport avec la personne. Cliquez sur « + Ajouter ». 

 

Et voilà le moniteur a bien été ajouter avec le gabarit. 
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7) Réalisation d’un gabarit de solution pour clore les tickets 
Pour faire un message de solution pour clore les tickets il faut aller « Configuration » puis dans 

« Notification »   

 

Ensuite il faut cliquer sur le bouton pour « activer le suivi » et sur le bouton « Enregistrer ». 

 

Ensuite il demande d’activer au moins un mode de notification (dans notre cas on va activer les 

deux). 

 

Ensuite on va aller dans « Notifications ». 
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Dans la nouvelle page qui s’ouvre il faut aller dans « Close Ticket ». 

 

Ensuite il faut ajouter un message dans la case « Commentaires » qui s’adresse au demandeur. Le 

message cert a lui notifier la solution de son ticket.  

 

 

8) Faire une sauvegarde de la base de données 
 

Pour faire une sauvegarde en base de données il faut faire la commande « sudo mysqldump -u root -

p glpi > /home/admin/glpi_backup.sql ». 

 

Avec la commande « ls » on peut vérifier que la sauvegarde est effectuée. 

 

On peut aussi crée un script pour que la sauvegarde se fasse automatiquement. 

Pour ce faire on commence avec la commande « sudo nano /usr/local/bin/backup_glpi.sh » 
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Dans le fichier il faut rentrer des informations concernant la sauvegarde et la DB. 

 

 

Ensuite il faut donner les droits au fichier avec la commande « sudo chmod +x 

/usr/local/bin/backup_glpi.sh ». 

 

Ensuite on fait la commande « sudo crontab -e » pour crée le fichier de tache récurrente. 

 

Et dans le fichier on vient renseigner « 0 4 *** /usr/local/bin/backup_glpi.sh(emplacement ou sera 

faite la sauvegarde) ». 

 

III. Plugin GLPI Inventory 
 

1) Installation du plugin et des agents (Windows et linux) 
Pour installer un plugin il faut aller dans le menu « Configuration » puis dans le sous-menu 

« Plugins ». 

 

Dans la page il faut cliquer sur le bouton « Marketplace ». 
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Pour avoir accès à la Marketplace il faut d’abord avoir une clé d’accès pour ce faire il faut cliquer sur 

le bouton « S’enregistrer sur GLPI Network ». 

  

Dans la page de GLPI Network il faut s’enregistrer pour ça il faut cliquer sur le bouton 

« CONNEXION » en haut à droite de la page. 

 

Maintenant aller dans « s’enregistrer ». 

 

Mettre les informations requises. 

 

Une fois enregistré, il faut aller dans le menu « Enregistrement ». 

 

Il faut maintenant copier la clef. 
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Retourner sur la page « Marketplace » et cliquez sur « renseignez votre clé… ». 

 

Collez la clé précédemment, copiez et cliquez sur « Sauvegarder ».

 

Maintenant il faut aller dans l’onglet « Découvrir ». 

 

Et dans la barre de recherche il faut chercher le plugin dont on a besoin (dans ce cas c’est le « GLPI 

Inventory »). 

 

Et cliquez sur le bouton de « téléchargement ». 
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Ensuite il faut retourner dans la rubrique « Installé » pour appuyer sur le bouton d’activation. 

 

On peut constater que le plugin c’est bien installer en allant dans le menu « Administration » puis le 

sous menu « GLPI Inventory ». 

  

Dans l’inventaire on a la possibilité de mettre des ordinateurs grâce au logiciel « GLPI Agent ». 

 

1) Windows 
En tout premier il faut aller cherche le fichier d’installation du logiciel en allant sur ce lien : 

https://github.com/glpi-project/glpi-agent/releases/download/1.7.3/GLPI-Agent-1.7.3-x64.msi (à 

savoir que dans ce cas j’ai utilisé la version 1.7.3 mais il est préférable d’utiliser la versions 1.7 qui 

marchera bien mieux que cette version il faut donc supprimer dans le lien le .3 au deux endroit). 

 

Au début il faut lancée le fichier et appuyer sur « Next ». 

https://github.com/glpi-project/glpi-agent/releases/download/1.7.3/GLPI-Agent-1.7.3-x64.msi
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Ensuite il faut accepter la licence en cliquant sur « Next ». 

 

Il faut maintenant renseigner le chemin ou sera installer le logiciel. Et « Next ». 

 

Ici on nous demande le type d’installation que l’on veut, dans notre cas ont choisie « Complete » 
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Dans cette page il faut d’abord renseigner « l’emplacement de l’installation du logiciel » ainsi que 

« l’url du serveur glpi » puis « Next ».  

 

Cliquez sur « Install ». 

 

Attendre que l’installation se fasse. 
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Une fois l’installation faite il faut aller dans un navigateur internet et taper l’adresse 

« 127.0.0.1 :62354 » on peut voir sur cette page que le glpi agent et bien fonctionnel et leurs a la 

quel il va interroger le serveur pour lui notifier qu’il est actif mais on peut aussi le faire manuellement 

en cliquant sur « Force an Inventory ». 

 

Si vous avez cliquez sur le bouton pour forcer le fait de remonter l’agent alors cette page va 

apparaitre pour dire que tout est ok. 

 

Pour vérifier que la machine est bien remontée on peut aller dans le serveur glpi, dans le menu 

« Administrateur » puis dans le sous menu « Inventaire ». 

 

Ensuite cliquer sur le bouton « agent ». 
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De là on peut voir que la machine est bien remontée. 

 

2) Linux 
 

Pour la version linux on peut copier ce lien : https://github.com/glpi-project/glpi-

agent/releases/download/1.7/glpi-agent-1.7-linux-installer.pl pour avoir la version 1.7 sur linux. 

Ensuite dans le terminal on met la commande « wget https://github.com/glpi-project/glpi-

agent/releases/download/1.7/glpi-agent-1.7-linux-installer.pl ». 

 

Maintenant on met les droits d’exécution pour le fichier avec la commande « chmod +x nom-du-

fichier »  

 

On lance l’exécution du fichier avec « sudo ./nom-du-fichier » 

 

Après avoir lancer l’installation il faut renseigner comme sur Windows « l’url vers le serveur GLPI » 

ainsi que le chemin d’installation pour glpi Agent. 

 

Ensuite sur la machine linux il faut taper sur internet « 127.0.0.1 :62354 ». Malheureusement on ne 

peut pas forcer contrairement à Windows. 

 

Pour vérifier que la machine est bien remontée on peut aller dans le serveur glpi, dans le menu 

« Administrateur » puis dans le sous menu « Inventaire ». 

https://github.com/glpi-project/glpi-agent/releases/download/1.7/glpi-agent-1.7-linux-installer.pl
https://github.com/glpi-project/glpi-agent/releases/download/1.7/glpi-agent-1.7-linux-installer.pl
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Ensuite cliquer sur le bouton « agent ». 

 

De là on peut voir que la machine est bien remontée. 

 

2) Intégrer les client Linux/Windows dans des groupes 
 

Dans l’inventaire de GLPI il est possible de crées des groupes pour différencier plus facilement les 

machine. 

Dans notre cas il faut crée un groupe Linux et un groupe Windows. 

Pour ce faire il faut être dans le menu « Administration » puis le sous menu « GLPI Inventory ». 

  

Une fois sur la page il faut aller dans « général » puis dans « Groupe d’ordinateur ». 
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Pour crée les groupes il faut cliquer sur le bouton « ajouter ». 

 

Ensuite il faut juste mettre les informations donc on a besoins. Et appuyer sur « + Ajouter ». 

 

Quand on revient sur la page « Groupe » 

 

Cliquez sur le groupe que ou on veut ajouter des machines dedans. 

 

Aller dans la Rubrique « Critères ». 
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Sélectionner la ou les machines à mettre dans le groupe et appuyer sur le bouton « Actions ». 

 

Pour ajouter dans un groupe il faut choisir « Ajouter au groupe statique ». 

 

Et appuyer sur « Ajouter ». 

 

Maintenant on peut voir dans la rubrique « Elément rattaché » que la machine a bien été ajouter. 
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3) Compléter les fichiers avec des informations administratives et vérifier le calcul 

de la valeur Nette Comptable (VNC) 
Pour faire un fichier avec des informations administrative il faut aller dans le menu « Parc » puis le 

sous menu « Ordinateurs ». 

 

On sélectionne un des ordinateurs. 

 

Ensuite on va dans l’onglet « Gestion ». 

 

 

 

 

Maintenant on clique sur « Activer les informations … » 

 

Désormais il faut « mettre les information financières et administratives concernent cette machine ». 

 

 

4) Consulter les logs, y compris pour l’agent 
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Pour consulter les logs de glpi il faut aller dans le dossier de log pour aller dedans il faut faire la 

commande « cd /var/www/html/glpi/files/_log ». 

 

Pour l’agent glpi sur Windows on peut retrouver les logs dans « C:/Programmes/GLPI-Agent/logs ». 

 

Voilà à quoi ressemble le dossier. 

 

 

1) Déploiement 
 

Objectif : déployer un paquet sur un ordinateur répertorié par GLPI Inventory grâce à un script (batch 

/ Shell). 

1) Vérification des modules de l’agent : inventaire + déploiement collecte des 

données (dans GLPI et dans les agents) 
Pour vérifier les modules activés il faut aller dans le menu Administration puis le sous menu GLPI 

Inventory. 
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Puis il faut aller dans l’onglet « Général » puis « Configuration général ». 

 

Aller dans « Modules des agents ». 

 

Puis vérifier que les module suivant son activer : 

Déploiement 

 

Inventaire 

 

Collecte de donnée 
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2) Préparation : stocker l’application à déployer, crée un paquet 
 

Stocker l’application à déployer :  

Pour commencer il faut aller dans le menu Administration puis le sous menu GLPI Inventory. 

 

Puis il faut aller dans l’onglet « Général » puis « Configuration général ». 

 

Aller dans « Gestion de paquets ». 

 

Ici il faudra alors s’assurez-vous que le chemin du dossier de téléchargement des fichiers du serveur 

est correctement mis. 
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Créer un paquet : 

Pour commencer il faut aller dans le menu Administration puis le sous menu GLPI Inventory. 

 

Puis il faut aller dans l’onglet « Déployer » puis « Gestion de paquets ». 

 

Cliquez sur « + Ajouter ». 

 

Remplir le nom du paquet a envoie puis « + Ajouter ». 

 

Une fois le paquet crée aller dans la rubrique « Actions sur le paquet ». 
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Ici il faut alors donner sur le paquet les information « Audits, Fichiers, Actions, Interactions 

utilisateurs ». 

 

Voici un exemple pour exécuter un fichier exe sur un poste.   
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3) Création d’une tâche 
Pour Crée une tâche il faut aller dans le menu Administration puis le sous menu GLPI Inventory. 

 

Puis il faut aller dans l’onglet « Tâches » puis « Gestion des tâches ». 

 

Aller dans « + Ajouter ». 

 

Et remplir les informations nécessaires pour la tâche (surtout bien cocher la case « Actif »). 

 

Ensuite il faut aller dans la rubrique « Configuration du job ». 
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Il faut maintenant définir un « Nom », dans « Méthode du module » sélectionner « Déploiement de 

package » et enfin « Ajouter ». 

 

Puis il faut définir une cible et un Acteur 

Pour ajouter une cible il faut cliquez sur « + » a côtes de « Cibles ». Mettre le « Types de cible » et 

puis la « Cible » et pour finir cliquez sur « Ajouter Cible » 

 

Pour ajouter une cible il faut cliquez sur « + » a côtes de « Acteurs ». Mettre le « Types d’acteur » et 

puis la « Acteur » et pour finir cliquez sur « Ajouter Acteur ». 

 

Cliquez sur « Mettre à jour » 

 

4) Forcer le déploiement 
 

Pour forcer le déploiement il faut retourner dans la partie « Gestion des tâches » 
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Et Cliquez sur le bouton « Forcer le démarrage ». 

 

5) Linux 
Pour faire un déploiement sur un linux il faut juste dans les Actions pour qu’il soit conforme à linux 

 

Ainsi que dans la sélection de l’acteurs il faut mettre une machine sous linux. 

 

2) Bonus 
 

Tester d’autre plugins intéressants. 

1. Tree View  
 

Comme premier plugin supplémentaire j’ai choisie Tree View qui permet de voir le parc GLPI sous 

forme d’arborescence. 
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Pour l’installer il suffit de cliquer sur le nuage. 

 

Puis sur le bouton « Activer ». 

 

Et faire la commande « systemctl restart apache2 » pour que le server prenne en compte les 

changements effectuer. 

 

Maintenant on peut retrouver l’arborescence en allant dans le menu « Outils ». 
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2. VIP 
 

Le deuxième est VIP qui permet d’indiquer si la personne concernant un ticket est vip. 

 

Pour l’installation on fait comme précédemment c’est-à-dire nuage, bouton d’activation et 

commande.  

 

Une fois ceci fait on va dans le menu « Administration » et le sous-menu « Règles ». 

 

On a maintenant une nouvelle catégorie « VIP – Règles … ». 

 

D’ici, on peut maintenant faire des règles pour que les personnes soient VIP. 
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