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Compétences mobilisées :  
• Collecter, suivre et orienter des demandes 
• Traiter des demandes concernant les applications 
• Traiter des demandes concernant les services réseau et système 
• Exploiter des référentiels, normes et standards adoptés par le prestataire informatique 
• Réaliser les tests d’intégration et d’acceptation d’un service 

 

 



I. Contexte 
Dans le cadre de la prise en main de l'outil GLPI et de ses fonctionnalités ITIL, ce travail pratique 
consiste à manipuler les catégories d'incident, les niveaux d'urgence/impact, ainsi que la 
configuration et l'application des SLA. L'objectif est de simuler un cas réel de gestion d'incident lié à 
un problème de courriel afin de comprendre le fonctionnement global du cycle de vie d'un ticket. 

II. Objectifs 
• Comprendre la création et l'organisation des catégories d'incident dans GLPI. 
• Paramétrer correctement une catégorie avec une urgence et un impact défini. 
• Configurer et appliquer les SLA (TTO / TTR) sur un ticket. 
• Créer un ticket d'incident respectant un scénario prédéfini. 

III. Création des catégories incident 
Pour commencer, il faut créer une nouvelle catégorie d’incidents, qui sera attribuable et nous 
permettra d’y rattacher notre futur ticket. 

Nous allons créer une catégorie « logiciel » qui aura en plus comme catégorie enfant « courriel ». 

Pour ce faire, il faut se rendre dans le menu Configuration → Intitulés et y créer deux nouvelles 
catégories ITIL : 

 



 

 

 

Une fois nos deux catégories créées elles seront disponibles par la suite quand nous créerons des 
tickets. 

IV. Création du SLA (TTO & TTR) 
Maintenant que nos catégories sont créées, la suite est de créer un modèle de SLA qui nous 
permettra de définir un TTO & TTR automatiquement.  

Pour les créer, il faut nous rendre dans Configuration → Niveaux de services :  

Nous allons dans un premier temps, créer un SLM qui va s’appeler « SLA – Moyen » :  



 

Ensuite lui ajouter un TTO & un TTR prédéfini :  

 



 

 

 

 

V. Application du gabarit de ticket 
Catégorie & SLA sont bien configurés, il reste maintenant d’affecter un gabarit aux tickets d’incident. 

Le gabarit est le modèle que nos tickets vont suivre a leur création et il va nous permettre de lier 
notamment notre SLA avec son TTO & TTR lié. 

Pour ce faire nous allons nous rendre dans l’entité concernée (ici l’entité racine) → gabarit 

Nous allons y créer un nouveau gabarit que nous allons appeler « inc_logiciels » :  

 



Le gabarit va être modifié pour y ajouter des valeurs prédéfinies qui seront les suivantes :  

• L’urgence à moyen  
• L’impact à moyen  
• Le TTO venant de notre SLA 
• Le TTR venant de notre SLA  

 

Maintenant que le gabarit est créé, il suffit de le pousser par défaut sur la catégorie logiciel & 
courriel :  

 

VI. Test via la création d’un ticket incident 
Pour finir, nous pouvons tester les paramétrages que nous venons de mettre en place en nous créant 
un ticket incident (via le menu assistance → nouveau ticket) 



Nous allons ici le créer directement avec l’utilisateur glpi mais en production ce seront les utilisateurs 
avec l’accès au portail qui le créeront. 

 

Une fois le ticket créé nous pouvons voir qu’il apparait bien dans notre liste avec la priorité moyenne 
(du fait de notre urgence & impact) ainsi que notre TTR mis au préalable :  

 

Pour conclure, la configuration des catégories, du SLA et du gabarit d’incident permet d’automatiser 
la priorité, le TTO et le TTR lors de la création d’un ticket. Les tests réalisés confirment le bon 
fonctionnement du paramétrage dans GLPI. 

 

 

 


