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I.   L’objectif du guide 

 

Le guide d'utilisation de GLPI destiné aux techniciens IT est conçu dans le but d'assister 
ces derniers en prévision de l'intégration de GLPI au sein d'Assumer. Son objectif 
principal est de structurer la gestion des tickets afin d'offrir un support efficace et de 
haute qualité à l'ensemble des collaborateurs. Ce guide détaille les procédures à suivre 
pour la prise en charge des incidents, depuis l'enregistrement initial jusqu'à la résolution 
finale, en mettant l'accent sur les bonnes pratiques et les étapes clés pour optimiser la 
gestion des demandes et des problèmes techniques. En fournissant ces directives 
claires et précises, le guide vise à garantir une utilisation efficace de GLPI, contribuant 
ainsi à améliorer la satisfaction des utilisateurs et la productivité globale du service 
informatique au sein d'Assumer. 
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II. Structure du support 

 

Le support d’Assurmer est constitué de 3 équipes possédant des rôles précis : 
 
1er Equipe :  
 
Nom : Equipe de triage des tickets 
 
Effectif : 2 Techniciens 
 
Rôle : Analyse puis définition de la priorité des tickets venant d’être créés par les 
utilisateurs sur GLPI afin de les rediriger vers l’une des deux autres équipes.  
 
Champ d’action : GLPI  
 
2ème Equipe :  
 
Nom : Equipe à priorité Haute 
 
Effectif : 4 Techniciens 
 
Rôle : Résolution des tickets possédant la priorité Haute. 
 
Champ d’action : GLPI 
 
 
3ème Equipe :  
 
Nom : Equipe à priorité Moyenne et Basse 
 
Effectif : 3 Techniciens 
 
Rôle : Résolution des tickets possédant les priorités moyennes et basses. 
 
Champ d’action : GLPI 
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III.  L’équipe de triage des tickets 

1. Comment choisir la priorité d’un ticket ? 

 
Définition : La priorité d’un ticket renvoi à son degré d’urgence.  
 
Sur GLPI il existe 4 types de priorités : 
 
•  A définir :  
 
Description : Signifie que le ticket est à classifier. Cette priorité apparaît 
automatiquement lorsqu’un ticket est créé.  
 
Destinée à : L’équipe de triage. 
 
 
• Haute :   
 
Description : Possède le degré d’urgence le plus élevé. Cette priorité est utilisée 
pour les incidents et les demandes pouvant engendrer une interruption 
d’activité pour le collaborateur. 
 
Destinée à : L’équipe à priorité Haute. 
 
 
• Moyenne :  
 
Description : Possède un degré d’urgence modéré. Cette priorité est utilisée 
pour les incidents et les demandes qui n’entraînent pas une interruption 
immédiate de l’activité, mais, qui affectent tout de même la productivité ou 
nécessitent une résolution rapide pour éviter une dégradation de la situation. 
 
Destinée à : L’équipe à priorité Moyenne/Basse 
 
 
• Basse : possède le degré d’urgence le plus bas. 
 
Description : Possède le degré d’urgence le plus faible. Cette priorité est 
utilisée pour les incidents et les demandes qui n’ont pas d’impact significatif sur 
l’activité quotidienne du collaborateur. Les demandes peuvent être planifiées 
pour être résolues dans un délai plus long sans conséquence majeure. 
 
Destinée à : L’équipe à priorité Moyenne/Basse 
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2. Comment choisir le statut du ticket ? 

 
Définition du statut : Le statut d'un ticket indique l'étape actuelle de traitement du ticket dans 
son cycle de vie. Il permet de savoir si le ticket est nouvellement créé, en cours de traitement, 
en attente, résolu ou clôturé. 
 
• Nouveau : Le ticket vient d'être créé et doit être classifier par l’équipe de triage. 
 
• En attente : Le ticket est en attente d’attribution par l’un des technicien support. 
 
• En cours : Le ticket est actuellement en cours de traitement par l'équipe appropriée. 
 
• Résolu : Le problème décrit dans le ticket a été résolu par un technicien, mais le ticket n'est 
pas encore clôturé, car il est en attente de validation par l'utilisateur. 
 
• Clos : La solution proposé par un technicien est approuvé par l’utilisateur. Ainsi, le ticket est 
entièrement traité et fermé. Aucune action supplémentaire n'est nécessaire. 
 

3. Comment classifier le ticket sur GLPI ? 

 
Etape 1 : En tant que technicien IT, l’accès à la liste des tickets est accessible en 
cliquant sur la rubrique « Assistance » puis « Ticket » : 
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Etape 2 : Mettre en place un filtre de recherche pour n’avoir qu’accès aux tickets à 
classifier. Cliquer dans la 2ème rubrique « statut » au niveau du filtre de recherche et 
dans la 3ème rubrique et choisir « nouveau » : 
 

 
 
Etape 3 : Ajouter une règle en cliquant dans la rubrique « + règle » 
 

 
 
Etape 4 : Configurer la règle en mettant dans la 2ème rubrique « priorité » et mettre dans 
la 4ème rubrique « à définir » : 
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Etape 5 : Sauvegarder le filtre en cliquant sur « ☆ » : 

 

 
 

Etape 6 : Mettre un titre « Equipe de triage » et cliquer sur « ajouter » : 
 

 
 
Etape 7 : Cliquer sur « Listes » : 
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Etape 8 : Cliquer sur « ☆ » pour mettre le filtre par défaut : 
 

 
 
Etape 9 : Cliquer sur un ticket pour le classifier : 
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Etape 10 : Définir la priorité du ticket en fonction de la définition des priorité énoncé 
auparavant puis cliquer sur « sauvegarder » : 
 

 
 
Etape 11 : Mettre le statut du ticket « en attente » puis cliquer sur « sauvegarder » : 
 

 
 
Le ticket à maintenant bien été transmis à l’équipe à priorité Haute. 
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IV. L’équipe à priorité Haute 

1. Comment prendre en charge un ticket ? 

 
Etape 1 : En tant que technicien IT, l’accès à la liste des tickets est accessible en cliquant sur la 
rubrique « Assistance » puis « Ticket » : 
 

 
 
 
Etape 2 : Mettre en place un filtre de recherche pour n’avoir qu’accès aux tickets à haute 
priorité. Cliquer dans la 3ème rubrique au niveau du filtre de recherche et choisir « en attente » : 
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Etape 3 : Ajouter une règle en cliquant dans la rubrique « + règle » 
 

 
 
Etape 4 : Configurer la règle en mettant dans la 2ème rubrique « priorité » et mettre dans 
la 4ème rubrique « Haute » : 
 

 
 
Etape 5 : Sauvegarder le filtre en cliquant sur « ☆ » : 
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Etape 6 : Mettre un titre « Equipe Haute » et cliquer sur « ajouter » : 
 

 
  
Etape 7 : Cliquer sur « Listes » : 
 

 
 
Etape 8 : Cliquer sur « ☆ » pour mettre le filtre par défaut : 
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Etape 9 : Prendre en charge un ticket en cliquant sur un ticket : 
 

 
 
Etape 10 : Cliquer sur « m’assigner » pour s’attribuer un ticket : 
 

 
Etape 11 : Changer le statut en cliquant sur « en cours » :  
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Etape 12 : Cliquer sur « réponse » pour apporter une aide au créateur du ticket : 
 

 
 
Etape 13 : Ecrire une solution et cliquer sur « ajouter » : 
 

 
 
Etape 14 : Si le créateur du ticket est satisfait de ta solution il pourra te répondre à son 
tour via GLPI :  
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Etape 15 : Clôturer le ticket en cliquant sur « ▼ » à droite de réponse : 

 

  
 
Etape 16 : Cliquer sur « Ajouter une solution » : 
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Etape 17 : Ecrire un commentaire résumant les actions effectuées pour résoudre le 
problème puis cliquer sur « ajouter » : 
 

 
 
Pour finir, l’utilisateur aura le choix sur son GLPI d’approuver ou non la solution. Si la solution 
est approuvée le ticket passe en statut « clos » et si la solution n’est pas approuvée le ticket 
repasse en statut « en cours ». 
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V. L’équipe à priorité Moyenne/Basse 

1. Comment prendre en charge un ticket ? 

 

Etape 1 : En tant que technicien IT, l’accès à la liste des tickets est accessible en 
cliquant sur la rubrique « Assistance » puis « Ticket » : 
 

 
 
Etape 2 : Mettre en place un filtre de recherche pour n’avoir qu’accès aux tickets 
destinés à l’équipe Moyen/Bas. Cliquer dans la 3ème rubrique au niveau du filtre de 
recherche et choisir « en attente » : 
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Etape 3 : Ajouter une règle en cliquant dans la rubrique « + règle » 
 

 
 
Etape 4 : Configurer la règle en mettant dans la 2ème rubrique « Groupe de 
techniciens » et mettre dans la 4ème rubrique « IT Moyen» : 
 

 
 
Etape 5 : ajouter une autre règle en mettant dans la 2ème rubrique « Groupe de 
techniciens » et mettre dans la 4ème rubrique « IT bas» : 
 

 
 
Etape 6 : Sauvegarder le filtre en cliquant sur « ☆ » : 
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Etape 7 : Mettre un titre « Equipe Moyen/Bas » et cliquer sur « ajouter » : 
 

 
 
Etape 8 : Cliquer sur « Listes » : 
 

 
 
Etape 9 : Cliquer sur « ☆  » pour mettre le filtre par défaut : 
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Etape 9 : Prendre en charge le ticket avec la priorité la plus élevé en cliquant sur le 
ticket : 
 

 
 
Etape 11 : Cliquer sur « m’assigner » pour s’attribuer un ticket : 
 

 
 
Etape 12 : Changer le statut en cliquant sur « en cours » :  
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Etape 13 : Cliquer sur « réponse » pour apporter une aide au créateur du ticket : 
 

 
 
Etape 14 : Ecrire une solution et cliquer sur « ajouter » : 
 

 
 
Etape 15 : Si le créateur du ticket est satisfait de ta solution il pourra te répondre à son 
tour via GLPI :  
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Etape 16 : Clôturer le ticket en cliquant sur « ▼ » à droite de réponse : 

 

  
 
Etape 17 : Cliquer sur « Ajouter une solution » : 
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Etape 18 : Ecrire un commentaire résumant les actions effectuées pour résoudre le 
problème puis cliquer sur « ajouter » : 
 

 
 
Pour finir, l’utilisateur aura le choix sur son GLPI d’approuver ou non la solution. Si la solution 
est approuvée le ticket passe en statut « clos » et si la solution n’est pas approuvée le ticket 
repasse en statut « en cours ». 
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