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1. Besoin initial 

Mise en place d’un système de GTI sur les tickets de GLPI afin de spécifier le délai de prise en 

compte. Une évolution des SLA sera développée pour intégrer ce nouveau fonctionnement. 

1.1 Evolutions 

Plusieurs évolutions sont à prendre en compte. 

Nom Code 

Nouvel objet SLA P01 

Création d’un SLT P02 

Ajout d’un champ « Date limite de prise en compte » dans le formulaire de ticket P03 

Progression et dépassement de la prise en compte du ticket P04 

Ajout d’un champ « Date limite de prise en compte » dans la recherche de ticket P05 

Affectation des deux types de SLT avec les règles métier P06 

Affectation des deux types de SLT avec les gabarits de ticket P07 
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2. Evolutions 

Plusieurs évolutions seront apportées au système de SLA du cœur de GLPI, afin d’intégrer le nouveau 

système de prise en compte du ticket. 

2.1 Nouvel objet SLA [P01] 

 Besoin initial 

Ajouter un niveau d’abstraction supplémentaire dans le fonctionnement des SLA pour gérer des SLT 

(service level target). 

 Solution proposée 

Un niveau supplémentaire sera intégré pour la gestion des SLT.  

Les SLT sont des objets ayant le même fonctionnement que les anciens SLA, avec un type « Prise en 

compte » ou « Résolution ».  

Chaque SLA pourra contenir plusieurs SLT. 

Voici le nouveau formulaire des SLA : 

 

Un onglet « SLTs » permettra de lister les SLT correspondant au SLA. 
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2.2 Création d’un SLT [P02] 

 Besoin initial 

Permettre de définir plusieurs types de SLT pour un SLA. 

 Solution proposée 

Le SLT fonctionne comme l’ancien système de SLA, avec des niveaux d’escalade, une liaison aux 

règles métier, et la liste des tickets liés. 

Un champ « Type» sera ajouté au formulaire, avec le choix suivant :  

 Résolution 

 Prise en compte 

 

Le champ « Temps maximum », permettant de calculer :  

 La date limite de prise en compte (pour le type « Prise en compte ») 

 La date d’échéance (pour le type « Résolution »). 
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2.3 Ajout d’un champ « Date limite de prise en compte » dans le 
formulaire de ticket [P03] 

 Besoin initial 

La date limite de prise en compte devra être visible dans le formulaire de ticket.  

Les dates d’échéance et de prise en compte seront ensuite calculées avec des SLT affectés au ticket. 

 Solution proposée 

Un champ « Date limite de prise en compte » sera ajouté au ticket. 

Deux SLT permettront de calculer à la fois la date limite de prise en compte et la date d’échéance. 

Les dates ne seront calculées que si le type de SLT correspond. Par exemple, s’il n’y a qu’un seul SLT 

du type « Résolution », il n’y aura que la date d’échéance de calculée. 
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2.4 Progression et dépassement de la prise en compte du ticket [P04] 

 Besoin initial 

La progression du délai de la date limite de prise en compte devra être visible dans la liste des tickets. 

Il faudra aussi indiquer s’il y a ou non un dépassement de cette date. 

 Solution proposée 

Le champ « Date limite de prise en compte + progression » sera ajouté dans la liste des tickets. Ce 

champ permettra d’afficher la date et une barre de progression. 

Le champ « En retard » sera changé en « Résolution en retard », et le champ « Prise en compte en 

retard » sera ajouté. 

 

Si le ticket est attribué, la date du champ « takeintoaccount_delay_stat » est mis à jour. Ensuite, si 

cette date est inférieure à la date limite de prise en compte, le champ « Prise en compte en retard » 

s’affichera à « Non ». 
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2.5 Ajout d’un champ « Date limite de prise en compte » dans la 
recherche de ticket [P05] 

 Besoin initial 

Il devra être possible de filtrer la liste des tickets en fonction de la « Date limite de prise en compte ». 

 Solution proposée 

Un critère supplémentaire « Date limite de prise en compte » de recherche sera ajouté pour filtrer la 

liste des tickets. 

2.6 Affectation des deux types de SLT avec les règles métier [P06]  

 Besoin initial 

Il doit être possible d’affecter les deux types de SLT sur un ticket, avec les règles métier de GLPI.  

 Solution proposée 

Ajouter un champ « SLT – Prise en compte » et « SLT – Résolution » dans les actions et critères des 

règles de GLPI. 

2.7 Affectation des deux types de SLT avec les gabarits de ticket [P07]  

 Besoin initial 

Il faut traiter les deux types de SLT dans les gabarits de tickets de GLPI : 

 Champ obligatoire 

 Champ prédéfini 

 Champ invisible  

 Solution proposée 

Ajouter un champ « SLT – Prise en compte » et « SLT – Résolution » dans les champs des gabarits de 

GLPI. 
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3. Base de données 

3.1 MLD 

Modèle logique de la nouvelle structure de données de la gestion des SLA. 
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3.2 Modification de la table « glpi_tickets » 

Le champ « limit_takeintoaccount_date » sera ajouté dans la table « glpi_tickets », pour enregistrer 

la date limite de prise en compte. 

3.3 Ajout d’une nouvelle table SLA 

Une nouvelle table sera ajoutée pour les SLA. 

Champ Type Description 

id Int(11) autoincrement Id du SLA 

name Varchar(255) Nom du SLA 

entities_id Int(11) entité 

is_recursive Tinyint(1) Sous-entité : oui / non 

 

3.4 Ajout d’une table SLT 

Une nouvelle table sera ajoutée pour les SLT. 

Champ Type Description 

id Int(11) autoincrement Id du SLT 

name Varchar(255) Nom du SLA 

type Int(11) Type de SLT : « Prise en 
compte » ou « Résolution » 

entities_id Int(11) Entité 

is_recursive Tinyint(1) Sous-entité : oui / non 

comment Text Commentaires 

resolution_time Int(11) Temps de résolution 

calendars_id Int(11) Id du calendrier 

date_mod datetime Date de modification 

definition_time Varchar(255) Type de temps : minute / 
heure / jours 

end_of_working_day Tinyint(1) Fin d’un jour ouvré : oui / non 

slas_id Int(11) Id du SLA 

 

 


