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1- Création d’un ticket d’incident dans GLPI 
 

Nous pouvons voir les tickets existants dans le menu « Assistance », « Tickets » 

 

Nous n’avons pas encore créé de tickets dans GLPI. 

 

Un ticket d’incident est créé lorsqu’un utilisateur rencontre un problème informatique (panne, 
erreur, dysfonctionnement). 

 

On clique sur « Créer un ticket » dans le menu, et on arrive sur l’écran de création de ticket :  
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Pour créer un ticket d’incident, nous devons renseigner plusieurs informations : le Titre ainsi que 
la description du problème rencontré 

 

Le technicien peut indiquer « Phone » comme source si le client contacte le support 
informatique par téléphone. Le ticket sera qualifié avec une urgence « haute » car il s’agit d’un 
problème paralysant.  

Nous n’avons pas encore de catégories renseignées, on peut créer une catégorie « Poste de 
Travail » :  
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On peut ensuite qualifier le ticket avec la catégorie « Poste de Travail ». Le profil demandeur 
correspond au profil de la personne qui a crée le ticket. Ici nous allons mettre le profil « Post 
Only » qui correspond à un utilisateur final :  

 

 

On clique ensuite sur « ajouter ». Si on revient dans le menu « Assistance », « Tickets » on 
retrouve le ticket qui vient d’être crée :  

 

Un numéro a également été attribué au ticket. Ici on voit que le ticket à pour ID = 1 
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2- Création d’un ticket de demande dans GLPI 
 

Créons un ticket de demande pour une installation de logiciel. On renseigne le Titre et la 
Description de la demande :  

 

On sélectionne bien le type « Demande ». 

 

Dans « catégorie », on crée les catégories et on sélectionne « Logiciel » > « Installation » : 

 

Pour créer le ticket on clique sur « Ajouter » 
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Revenons dans le menu « Assistance » « Tickets » :  

 

On retrouve bien notre ticket de demande avec l’ID = 2 
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3- Traitement d’un ticket d’incident dans GLPI 
 

Le traitement des tickets est assuré par le support informatique. Nous allons donc basculer sur 
un profil technicien dans glpi :  

 

 

Voici la procédure de traitement des tickets :  

Actions 
Ouvrir le Ticket 

Vérifier les informations 
S’assigner le ticket 
Changer le statut 
Ajouter un suivi 

Effectuer un diagnostic 
Ajouter une solution 

Clôturer 
 

Nous allons donc réaliser ces actions sur notre ticket d’incident. 
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On commence donc par ouvrir le ticket dans GLPI :  

 

Le technicien prend un moment pour vérifier les informations présentes dans le ticket. Il faut 
que le ticket contienne l’ensemble des informations nécessaires à sa résolution. 

On vérifie également l’impact et l’urgence de l’incident. 

 

Ensuite, le technicien doit s’assigner le ticket d’incident :  
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On change également le statut : « En cours (Attribué) » 

 

On clique ensuite sur « Sauvegarder » 

 

On peut ensuite ajouter un message de suivi pour informer l’utilisateur. On clique sur réponse et 
on renseigne un message :  
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On clique ensuite sur « Ajouter » :  

 

Le technicien peut ensuite effectuer un diagnostic sur le poste impacté. 

 

Une fois le diagnostic réalisé, il est possible de renseigner une solution dans le ticket d’incident 
dans GLPI. Pour cela, on clique sur « Ajouter une solution » : 
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On peut ensuite renseigner le message de résolution :  

 

 

Il ne nous reste plus qu’à résoudre le ticket. On change donc le statut en « Résolu » :  

 

Le statut « Résolu » deviendra « Clos » dans le futur. 
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4- Traitement d’un ticket de demande dans GLPI 
 

Nous allons désormais traiter un ticket de demande dans GLPI. 

 

On rappelle les différentes étapes du traitement d’un ticket :  

Actions 
Ouvrir le Ticket 

Vérifier les informations 
S’assigner le ticket 
Changer le statut 
Ajouter un suivi 

Effectuer un diagnostic 
Ajouter une solution 

Clôturer 
 

Commençons par ouvrir notre ticket :  

 

 

On s’assigne le ticket et on change le statut :  
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On peut ensuite ajouter un message de suivi :  
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Une fois la demande résolue, le technicien peut ajouter un message de résolution :  

 

 

  



 

15 08 avril 2026 

Le statut à bien été changé en « Résolu » :  

 

 

Dans le menu « Tickets », on retrouve bien nos 2 tickets avec le statut « Résolu » :  
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5- Attribuer des éléments depuis OCS Inventory dans 
GLPI 
 

On rappelle les deux machines (Windows / Linux) que nous avons importées depuis OCS 
Inventory :  

 

 

Si on regarde dans GLPI, on retrouve bien nos deux machines :  
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On peut attribuer nos tickets à ces machines. Revenons par exemple sur notre ticket d’incident 
et ajoutons une machine dans l’option « Elements » :  

 

 

La machine a bien été ajoutée dans l’onglet « éléments » du ticket :  

 

 

 


