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l. L’objectif du guide

Le guide d'utilisation de GLPI destiné aux techniciens IT est congu dans le but d'assister
ces derniers en prévision de lintégration 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 a 'ensemble des collaborateurs. Ce guide détaille les procédures a suivre
pour la prise en charge des incidents, depuis l'enregistrement initial jusqu'a la résolution
finale, en mettant l'accent sur les bonnes pratiques et les étapes clés pour optimiser la
gestion des demandes et des problemes techniques. En fournissant ces directives
claires et précises, le guide vise a garantir une utilisation efficace de GLPI, contribuant
ainsi a améliorer la satisfaction des utilisateurs et la productivité globale du service
informatique au sein d'Assumer.
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Il. Structure du support

Le support d’Assurmer est constitué de 3 équipes possédant des rbles précis :
1°" Equipe :

Nom : Equipe de triage des tickets

Effectif : 2 Techniciens

Roéle : Analyse puis définition de la priorité des tickets venant d’étre créés par les
utilisateurs sur GLPI afin de les rediriger vers 'une des deux autres équipes.

Champ d’action : GLPI

2°me Equipe :

Nom : Equipe a priorité Haute

Effectif : 4 Techniciens

Rdle : Résolution des tickets possédant la priorité Haute.

Champ d’action : GLPI

3°me Equipe :

Nom : Equipe a priorité Moyenne et Basse

Effectif : 3 Techniciens

Role : Résolution des tickets possédant les priorités moyennes et basses.

Champ d’action : GLPI
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1. L’équipe de triage des tickets

1. Comment choisir la priorité d’un ticket ?

Définition : La priorité d’un ticket renvoi a son degré d’urgence.
Sur GLPI il existe 4 types de priorités :
e A définir:

Description : Signifie que le ticket est a classifier. Cette priorité apparait
automatiquement lorsqu’un ticket est créé.

Destinée a: L’équipe de triage.

e Haute :
Description : Posséde 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 a: L’équipe a priorité Haute.

e Moyenne :

Description : Possede un degré d’urgence modéré. Cette priorité est utilisée
pour les incidents et les demandes qui n’entrainent pas une interruption
immeédiate de 'activité, mais, qui affectent tout de méme la productivité ou

nécessitent une résolution rapide pour éviter une dégradation de la situation.

Destinée a: L’équipe a priorité Moyenne/Basse

. possede le degré d’urgence le plus bas.

Description : Posséde 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
Uactivité quotidienne du collaborateur. Les demandes peuvent étre planifiées

pour étre résolues dans un délai plus long sans conséquence majeure.

Destinée a: L’équipe a 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 cloturé.

* Nouveau : Le ticket vient d'étre créé et doit étre classifier par 'équipe de triage.

¢ En attente : Le ticket est en attente d’attribution par 'un des technicien support.

¢ En cours : Le ticket est actuellement en cours de traitement par l'équipe appropriée.

¢ Résolu : Le probleme décrit dans le ticket a été résolu par un technicien, mais le ticket n'est
pas encore cléturé, car il est en attente de validation par l'utilisateur.

¢ Clos : La solution proposé par un technicien est approuvé par Uutilisateur. Ainsi, le ticket est
entierement traité et fermé. Aucune action supplémentaire n'est nécessaire.

3. Comment classifier le ticket sur GLPI ?

Etape 1: En tant que technicien IT, 'acces a la liste des tickets est accessible en
cliquant sur la rubrique « Assistance » puis « Ticket » :

GLPI  Ea T ]
& Chercher dans ie menu Central + D S W “
® Farc
69 Assistance

® Tableau de bord 0 ot 10 o 0 fﬁ 0 it ™ A [ ] P L
Matériel r

@ Tickets Logiciel Ordinateur éseau Téléphone i

+ Créer un ticket

& Problémes

Changements

B2 Planning

@& Statistiques

@ Tickets récurrents

Statuts des tickets par mois 2024-05 @
Changements
récurrents .
Ordinateurs par E’; Matériels 'Eg -
B Gestion Fabricant réseau nar 7 @ 0 ® 0 é 0
ckets Tickets en retard Probleme Changement
Outils o] )
& outis 15 S 4 2 g $ 0
© Administration : Groupe Fournisseur Document
seanitacaiel I
@ Configuration
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Etape 2 : Mettre en place un filtre de recherche pour n’avoir qu’acces aux tickets a
classifier. Cliquer dans la 2°™ rubrique « statut » au niveau du filtre de recherche et
dans la 3*™ rubrique et choisir « nouveau » :

& Accueil / 69 Assistance ‘ Q, Rechercher [ 17 Listes ” 52 Gdbarits H @ Kanban global ] ) o Q Super-Admin
! © Tickets @ Tickets attendant vgae,ualldahnn | Entité racine (Arborescence)

4 (6]

Tickets

T
e

0 0 e 0 0 PONNN 4
Tickets en attente Tickets assignés| Tickets résolus Tickets fermés

Caractéristiques - Statut =

est v Nonrésolu a

‘ [ régle ” @ régle globale || (+] groupe ‘ a m“...g......l

(O En cours (Attribué)

™ En cours (Planifié)
o ] Q 8

® En attente

T, DERNIERE MODIFICATION  DATE  ypacoy, R- ATTRIBUE A - AT -
- D'OUVER I TECHNICIEN
@ Clos .
13 Test3 @ Mouveau 2024-05-2317:13 2024-0% mai

12 Test2 @ Nouveau 2024-05-2317:13 2024-05-22 19:27 Raconte Miguel i
1 Test @ Nouveau 2024-05-2317:13 2024-05-22 19:27 Giche Patrik i

14 Office @ Nouveau 2024-05-22 19:44 2024-05-22 19:44 Marques Paul i Support Informatique > Problémes de Logiciel >

Applications

20 v | lignes [ page De 14 4 sur 4 lignes

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

@ Accueil / 69 Assistance | Q, Rechercher “ T Listes H 62 Gabarits I @ Kanban gl

{ O Tickets

4

© 0
ickets Tickets en a

T

Q Super-Admin
Entité racine (Arborescence)

o af 0 0 = 9 @
Tickets assignes Tickets résolus Tickets fermés

ristiques - Statut +  est ~ @ Nouveau v

@ Tickets attendant votre validation ‘

“ Qa regleji @® régle globale || i+) groupe || =g Rechercher | ¥ @

Etape 4 : Cor

la 4°™¢ rubriq

& Accueil / 69 Assistd)

/@ Tickets

4

Tickets

=]

=]

figurer la régle en mettant dans la 2°™ rubrique « priorité » et mettre dans
e « a définir » :

ce [ Q\gechercher | [ & Gabarits |[ [ Kanban giobal | ‘ a Super-Admin
Recherche y ~
@ Tickets a:tennéqt votre validation Entité racine (Arborescence)
0 0 0 i 0 0 = 9D @
Tickets en attdnte Tickets assignés Tickets résolus ickets fermés

fffff - CaranistiquesfStatulv est v+ @ veau

ET ~

Caractéristiques - Priorité +

est - l @ A définir ~ I

I 3 régle ” @ régle globale H {+} groupe ‘ Ta Rechercher Yy ®
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GUIDE TECHNICIEN GLPI

Etape 5: Sauvegarder le filtre en cliquant sur « 3 » :

@ Accueil | 63 Assistance | Q, Rechercher ” ¥ Listes ” 5% Gabarits | ¢Kanban global | - ; Q Super-Admin
| O Tickets @ Tickets attendant votre validation ‘ o Entité racine (Arborescence)

4 (o) 0 0 0 - 0 0 ORI (4
Tickets Tickets en attente Tickets assignég Tickets résolus Tickets fermés

=]

--«  Caractéristiques - Statut + est -~ @ Nouveau

8 gr

v  Caractéristiques - Priorité +  est + @ A définir ~

| 3 regle H (® regle globale H (+) groupe | Zg Rechercher D ®

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

\

Sauvegarder la recherche courante

Nouvel élément -

Nouvelle recherche sauvegardée V

Nom Equipe de Triage Compter Auto »

Visibilité Privé «

Entité Entité racine~ 1 + Sous-entités Oui ~

+ Ajouter

Etape 7 : Cliquer sur « Listes » :

S

@Y Accueil / 69 Assistance ‘ Q, Rechercher " 17 Listes |I &= Gabarits H [0 Kanban global I Q Super-Admin
I O Tickets @ Tickets attendant votre validation I Entité racine (Arborescence)

4 () 0 0 0 4t 0 0 D ¢
Tickets Tickets en attente Tickets assignés Tickets résolus Tickets fermés

----- v  Caractéristiques - Statut +  est = @ Nouveau

B ET ~  Caractéristiques - Priorité + est v @ A définir v

I 2 régle ” @® régle globale “ (+) groupe | Za Rechercher n ®
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Etape 8 : Cliquer sur « ¥ » pour mettre le filtre par défaut :

@ Accueil / 69 Assistance Q, Rechercher || 7 Listes H &2 Gabarits H M Kanban global I — Q Super-Admin .
/ O Tickets @ Tickets atendant votre validation I . . Entité racine (Arborescence)
¥¥ Recherches sauvegardées @ X
o o et 0 0 = 9 @
Ticket Autres nte Tickets assignés Tickets résolus Tickets fermés
# Equipe de Triage
Non résolu =
e o
[

Etape 9: Cliquer sur un ticket pour le classifier :

© Accueil / 63 Assistance

[ fRechercher |[ ¥ Listes |[ & Gabarits || @ Kanban global
| O Tickets

Q Super-Admin .
%damvmre validation J Entit e (Arborescence)

4 © 0 0 et 0 0 = D ¢
Tickets Tickets en attente Tickets a € Tickets résolus
G Caractéristiqugs - Statut v est v @ Nouveau v
8 e Caractérisyfques - Priorité v est v @ A définir v
| (2 régle H @® régle glfbale I (+) groupe ] 7 Rechercher v ©
\ ¢ Actions i} Q& B-
D TiTee/ STATUT DERNIERE MODIFICATION  DATE onionrE DEMANDEUR - ATTRIBUE A - cATEoomE TR
v D'OUVERTURE DEMANDEUR TECHNICIEN
2024-05-2317:13 2024-05-2219:27 .Adehmr Malik Sacha i
12 Test2 @ Nouveau 2024-05-2317:13 2024-05-2219:27 .'Adéhmr Raconte Miguel i
1 Test @ Nouveau 2024-05-2317:13 2024-05-22 19:27 .A Giche Patrik i
14 Office @ Nouveau 2024-05-2219:44 2024-05-22 19:44 .'Ade‘hmr Marques Paul i Support Informatique > Problémes de Logiciel >
Applications
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Etape 10 : Définir la priorité du ticket en fonction de la définition des priorité énoncé

GUIDE TECHNICIEN GLPI

auparavant puis cliquer sur « sauvegarder » :

@ Accueil / 63 Assistance P CME | Q Rpchercher || 1 Listes rits || (0 Kanban global a
1 © Tickets @ Tickets attendaft votre validation
® [Test3 (13) oy »
Ticket @ Ticket A~
créé {© Hierpar 2 gipi Derniére mise jour : ® ily a1 heures par R gipi
Statistiques
Test3 Date 2024-05-221 @
Validations d'ouvertu
re
Base de connaissances rse
Eléments Type Incident v
Colts Cateégorie v i+
Projets
) Statut @ Nouveau v
Taches de projet
Source  Helpdesk - i *+
Problémes de la
demande
Changements
Priorité A défini a
Contrats ® A définir
Historique 10 Validatio
n @ A définir
Choix OUI/NON
Activité
Tous interromp @ Moyenne
ue *
Basse
é v ] { @ l\ B Sauvegarder
O Réponse  ~

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

© Accueil / B3 Assistance

| © Tickets

Ticket
Statistiques
Validations
Base de conna
Eléments
Co(ts

Projets
Taches de projet
Problemes
Changements
Contrats
Histarique
Choix OUI/NON

Tous

+ Ajouter | Q, Rechercher H 1 Listes H o2 Gabarits ||m Kanban global |

@ Tickets attendant votre validation

Créé : (D Hier par A gipl

Test3

O Réponse

® Test3 (13)

Dernlbre mise & jour : O il y a 1 heures par\3 alp|

Q
14 > »
(@ Ticket ~
Date 2024-05-221 @
d'ouvertu
re
Type Incident v
Catégorie | ==--= + i+
Statut @ Nouveau .
Source b
() En cours (Attribué)
B En cours (Planifié)
I
Validatio ORésalu
n @ cClos
Activité  Non ~
interromp
ue *
v = 1 l 0] ‘ & Sauvegarder

Le ticket a maintenant bien été transmis a U'équipe a priorité Haute.
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GUIDE TECHNICIEN GLPI

IV. L’équipe a priorité Haute

1. Comment prendre en charge un ticket ?

Etape 1: En tant que technicien IT, 'acces a la liste des tickets est accessible en cliquant sur la
rubrigue « Assistance » puis « Ticket » :

@ Accueil Q

Central + OB s xg @ 14 e

) Assistance

© Tatleau de pord 0 8@ Bo FHmo K e e ey ] e ] e )

Logiciel Ordinateur Matériel réseau Téléphone cl
-

Tickets récurrents Aucune donnde trouvée 3 Aucune donnée trouvée

Créer un ticket

Problémes

Changements
Planning

Statistiques

Statuts des tickets par mois

Ordinateurs par 74 Moniteurs par Matériels .
€ Noaiie Do 27O - 0o Ao
Tickets Probleme. Changement
15 2 B 20 Wo o
e I

Changements
récurrents

ilisateur Groupes Fournisseur Document

Etape 2 : Mettre en place un filtre de recherche pour n’avoir qu’acces aux tickets a haute
priorité. Cliquer dans la 3*™ rubrique au niveau du filtre de recherche et choisir « en attente » :

R | © Rechercher || & Listes || & Gabarts || [ kanban giobal |

@ Tickets attendant votre validation

@ Accueil / 63 Assistance
© Tickets

GLPI

= C r dans le menu

7 ° 0 9 4 2 0 = @ 3 L D ¢
PP Tickets Tickets entrants Tickets en attente ickets assign: Tickets résolus kets ferr
69 Assistance
@ Tableau de bord
. 0 [— w  Caractéristiques - Statut ~  est ~ En attente a
@ Tickets
+ Créer un ticket ‘ 0 régle ‘ @ régle globale H () groupe || 35 Recherch:
@ Nouveau
& Problémes
OEn cours (Attribué)
# Changements
- ) En cours (Planifié)
m
£ Planning & Actions 17 ] Q &
G D TITRE STATUT - QO Résolu ATE D'OQUVERTURE  PRIORITE DEMANDEUR - DEMANDEUR ~ ATTRIBUE A - TECHNICIEN  CATEGORIE TR
o) & Installation de Skype Enatl @ cios 124-05-2218:53 [ Moyenne | LaSalle Jean i Equipe de Triage
7 Installation Teams. Enatl ~324-05-2218:54  [ff[Basse Peres Miguel i Equipe de Triage
. 4 Probléme Qutlook Enattente  2024-05-22 18:52 2024-05-22 18:46 Dupont Gautier | Equipe de Triage
5 Probléme de connexion & une imprimante Enattente 2024-05-22 18:52 2024-05-22 18:48 Haute Pierre Jean i Equipe de Triage
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Etape 3: Ajouter une regle en cliquant dans la rubrique « + régle »

 Accusil [ 63 Assistance TR [ G rechercher [ ¥ Listes |[ & Gabarits || @ Kanban a
1 © Tickets | @ Tickets attendant votre validation

GLPI

=2 her dans le menu 7 ofg @ 4 o

@ Parc Tickets Tickets entrants.

]
(S}
&

Tickets en attents,

6) Assistance

@ Tableau de bord

————— ~  Caractéristiqy, Statut ~  est - En attente ~

Tickets
Créer un ticket B o PEments visualisés - contient -

(0]
+
& Problémes
=]

@ régle globale || (+} groupe || 35 Rechercher | ¥ @
Changements

Etape 4 : Configurer la rggle en mettant dans la 2°™ rubrique « priorité » et mettre dans
la 4°™e rubrique « Haute  :

@ nccudi | 6 Assistanke IEEEEE [ C rochercher | 42 Listes || & Gabarits | [ D Kanban global | a - }
| © Tigkets | ® Tickets attendant votre validation | e
7 °op g 3 ° o @ 1 3 = 9 ©
Ticket fickets entrants Tickets en attente Tickets assignés Tickets résolus Ticket:
f) Assistance
@ Tableau de bord
o 8 =—lw. Caraé« /wques -Statut v | est ~ En attente =
@ Tickets
+ Créer un ticket O dr . | Caractéristiques - Priorité ~ | est ~ | @ Haute ~ |
& Problémes
| G refte || @ regie giobale || ) groupe || 55 Rechercher | 1: D
Changements

GLPI @gcl‘iiu’)@ Assistance L C : Listes || &2 Gfibarits || (D Kanban giobal a ‘ ‘ ‘ .

> Chercher dans le menu

7 o

@ Parc Tickets Tickets entrants Tickets en attente

"

l
u
%)
]

69 Assistance
@ Tableau de bord

© Tickets 8 ~ | Caractéristiques - Statut »  est ~ En attentf ~
i

+ Créer un ticket B et . Caractéristiques - Priorité + | est + @ Haul

& Problémes
2 régle || @ régle globale |[ (+) groupe | '3 Rechercher

@ Changements

&3 Planning

Page 13 sur 25


lecla
Ligne

lecla
Ligne

lecla
Ligne

lecla
Ligne

lecla
Ligne

lecla
Ligne

lecla
Ligne


GUIDE TECHNICIEN GLPI

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

Sauvegarder la recherche courante

Nouvelle recherche sauvegardée

Nouvel élément -

Nom Compter Auto -

Visibilité Privé ~

Entité Entité racine ~ 1 + Sous-entités Oui ~
+ Ajouter

Etape 7 : Cliquer sur « Listes » :

@ Accueil / 63 Assistance & Gabarits || [ Kanban global |

| © Tickets

7 ° 0 o 4 0 0 20 0 3
Tickets Tickets entrants Tickets en attente 3 L ickets résolus ts fe

]
]
0%

6) Assistance

@ Tableau de bord

= .

,,,,, » | Caractéristiques - Statut » | est v @ Enattente v

@ Tickets &
+ Créer un ticket BN 1 . || Attribué & - Groupe de techniciens » | est = | ITHAUT ~ [
& Problémes
. [ reate |[ @ regle giobale || 1) graupe | [EaRecharcher| Y1 @
Changements

) Accueil / 63 Assistance
/| © Tickets

‘ Q_ Rechercher [ f¥ Listes |[ & Gabarits |[ @ Kanban glabal | a

| ® Tickets attendant votre validation |

o0 w 0 3
attente Tickets assignés Tickets résolus Tickets fe

éfinir par

¥ Recherches sauvegardées

m
(€]
&

Ticket Autres

F) Assistance

i Equipe Haute
@ Tableau de bord

© Tickets En attente v
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Etape 9: Prendre en charge un ticket en cliquant sur un ticket :

Q, Rechercher

@ Accuell | 63 Assistance | & Gabarits |[ @ Kanban giobat a

| © Tickets @ Tickets attenaant votre valiation//
7 ° @ © 4 0 0 3 = 9 ©
Tickets Tickets entrants. Tickets en apfnte ickets assign Tickets résolus T mé:
J Assistance
@ Tableau de bord
5] —
* | Caractéristiques - Statut » En attente =
@ Tickets q
+ Créer un ticket B ET + carsctéristiques - Priorjp est ~ @Haute~
& Problémes
" [ regle @® rigle globale {+) foupe & Rechercher o @
Changements
Planning
EOSEY & Actions @ Q & @
Tickets récurrents
Changements
-
20 lignes / page ol sur 2 lignes
Outils gnes [ pag De 12 2 sur 2 ligne:
Administrati
:Cli ’ i ’attrib ticket :
Etape 10 : Cliquer sur « m’assigner » pour s’attribuer un ticket :
= Probléme Outlook (4) 72 > »
Ticket = Impact Moyen -
Créé:® ily a1neures par & Dupont wjour: @ liy a4 minutes par &
Statistiques GD Gautier A
Priorité @ Haute -

Validations Probléme Outlook
Validation Non soumis a validation

Base de connaissances 2 - 3 &
Je n'arrive pas a accéder 4 Outlook ce qui m'empéche de communiqu

3t s mon client.
e 2 Acteurs a ~
Couts
Projets emandeur

4 Qupont Gautier & 1 +
Taches de projet
Probléemes Observateur

Changements +
Contrats Attribué a
Historique s x & ITHAUT 2 E]
Tous

@ Eléments [ ~

Etape 11 : Changer le statut en cliquant sur « en cours » :

® Ticket

Date  2024-05-
d'ouvertur
e

Type cident v
Catégori .edeTriage~ i +

...En cours (Attribué) «

Nouveau
Source de d

la | O

demande

™ En cours (Planifié)
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Etape 12 : Cliquer sur « réponse » pour apporter une aide au créateur du ticket :

GUIDE TECHNICIEN GLPI

= Problame Outlook (4) w7y o»
Ticket Impact  Mayen
@ ot GD| Créi:® ilyatfouospar & Dupont  Dormiére miso ajour : @ il 4 minutos par R
atistiques 3
o 1 Priorité @ Haute -
® Tableau de bord 5
validations Probléeme Outlook
© Tickets Validation Non scumis & validation
= Base de connaissances
. . Je marrive pas & accéder & Outlook ce qui mempéche de communiguer avec
=+ Créer un ticket
Eléments mon client.
o
2 Acteurs ~
£\ Problémes B a
Coits
ci ents
[ Changements = P
B2 Planning = 8 Dupont Gautier & 1 +
Taches de
(5 Statistiques
. Observateur
O Tickets récurrents
Changements r
Changements
récuments Contrats Attribué a
Historigue 8 x & ITHAUT 2 i
Tous
.n ® Eiéments [} v
‘guration 4 Niveaux de services ~
TT0 ?
®
= 4 L4 ‘ o & Sauvegarder

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

S Probleme|Outlook (4)
Ticket - impact | woyen
63 Assistance —
Statistiques
o = Priorité @ Haute
@ Tableau de bord Paragraphe v B I
Validations
Tickets " Q | ..desk ~ Validation Non soumis & validation
Base de connaissances Bonjour,
Créer un ticket "
. Eléments Si Qutlook n'est pas installé sur ton pc. &
o
Problémes 2 Acteurs [E3)
Codts Voici un lien pour le télécharger « ]
Changements
. Demandeur
Erojsts https:/www.microsoft.com/fr-fr/microsoft-

Planning
Statistiques

} Tickets récurrents

Taches de projet

Problémes

365/outlook/outiook-for-windows

Cordialement,

x & Dupont Gautier &

Observateur

Changements Killian|

Changements
Contrats Attribué a
Historique 8 x & IT HAUT 2
Tous

Out

Administration

guration

Fichier(s) (2 Mio maximum) i
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Sélect. fichiers Aucun fichier choisi

+ Ajouter

@ Eiéments [
© Niveaux de services

TTO 2

1

A l'instant par /& Dupont Gautier

GD Créé:

Bonjour,
Merci j'ai maintenant acces a Outlook.
Cordialement,

Gautier.

Page 16 sur 25


lecla
Ligne

lecla
Ligne

lecla
Ligne

lecla
Ligne

lecla
Ligne


GUIDE TECHNICIEN GLPI

Etape 15: Cloturer le ticket en cliquant sur « ¥ » a droite de réponse :

GD Créé: (® A linstant pdr A Dupont Gautier
Bonjour,

Merci j'ai mainfenant acces a Outlook.

Gautier.

O Réponse v

Etape 16 : Cliquer sur « Ajouter une solution » :

GD Créé : @ ily a 4 mijutes par A Dupont Gautier

Bonjour,

Ta)
f

Mert [ Créerine tache

Cord ~° Ajouter une solution

Gaul © Ajouter un document

@y Demander une validation

(D Réponse v
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Etape 17 : Ecrire un commentaire résumant les actions effectuées pour résoudre le
probléme puis cliquer sur « ajouter » :

>
Paragraphe ~ B I b n

L T — - i —r

Bonjour,
_____ - i =+

Installation d'Outlook effectuee. * *
Cordialement, &
Killian.
&

Fichier(s) (2 Mio maximum) i
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Seélect. fichiers Aucun fichier choisi

-+ Ajouter

Pour finir, Uutilisateur 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 a priorité Moyenne/Basse

1. Comment prendre en charge un ticket ?

Etape 1: En tant que technicien IT, 'acces a la liste des tickets est accessible en
cliquant sur la rubrique « Assistance » puis « Ticket » :

GLP’ © Accue Q| Eevacie (wborescence . A

= Chercher dans le meny Central + O T ' T =S (i B 4
® Parc
63 Assistance
@ Tableau de bord o+
0 oo O 2 - . -
(0] Logiciel Ordinateur Ck
+ Créer un ticket
& Problemes 0
Licence
Changements
B3 Planning
(& Statistiques
© Tickets récurrents
Statuts des tickets par mois  z0z4-05 @
© Changements:
récurrents
Ordinateurs par Y4 Matériels
C e 2 7 © [OGE BA o
Tickets Tickets en retard Probleme Changement
o] Q)
15 2 4 A0 $ o O
Groupes Fournisseur Document

Etape 2 : Mettre en place un filtre de recherche pour n’avoir qu’acces aux tickets
destinés a l’équipe Moyen/Bas. Cliquer dans la 3°™ rubrique au niveau du filtre de
recherche et choisir « en attente » :

@ Accueil / 63 Assistance TR | © Rechercher || & Listes || & Gabaris || [ Kanban global |

/| © Tickets

7 © 0

Tickets Tickets entrants

(=]

"
Ele)
©

w

u
S}
%

) Assistance

@ Tableau de bord

® Ticket: BN .. ~  Caractéristiques - Statut »  est ~ En attente &
Ickets

T Creeclun ticket [ Q2 regte || @ régie gionate || () groupe | [5a Recherch
L @ Nouveau
& Problémes
(O En cours (Attribué)
Changements
{4 En cours (Planifié)
B Planning ¢ Actions o} a 8
® statstiques b = s TR
& Tickets récurrents & Installation de Skype Enatt gy clgs 324-05-22 18:53 [ Moyenne | LaSalle Jean § Equipe de Triage
7 Installation Teams En ath 324-05-22 1354 [Basse Peres Miguel i Equipe de Triage
. Changements
T 4 Probléme Outlook Enattente 2024-05-22 18:52 2024-05-22 18:46 Dupont Gautier { Equipe de Triage
5 Probléme de connexion & une imprimante Enattente 2024-05-22 18:52 2024-05-22 18:48 Haute Pierre Jean i Equipe de Triage

B Gestion
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Etape 3: Ajouter une regle en cliquant dans la rubrique « + régle »

) Accueil / 63 Assistance | Q. Rechercher H ¥ Listes ” 52 Gabarits | (D Kanban gig a s
1 @ Tickets | @ Tickets attendant votre validation En .

GLPI

=2 her dans le menu

7 o 0 ® 4 o

® Parc Tickets Tickets entrants

Tickets en attente

6) Assistance

@ Tableau de bord

————— ~  Caractéristiques _8tut ~ est - En attente ~

Tickets
Créer un ticket B ET - i visualisés - contient -

(0]
+
& Problémes
=]

@ régle globale || (+} groupe || 35 Rechercher | ¥ @
Changements

Etape 4 : Configurer la regle en mettant dans la 2°™ rubrique « Groupe de
techniciens » et mettre dans la 4°™ rubrique « IT Moyen» :

@ Accueil / 63 Assistance
| O Tickets

7 ol

Tickets Tickets entrants Tickets en attente ickets assignés

1 8k . 9 @

Tickets résolus

f3 Assistance

@ Tableau de bord

© Ticwmts =] —w  Caractéristiques - Statut v est Enattente +

+ Créer un ticket 8 g | Attribué & - Groupe de techniciens ~ | est ~ | IT MOYEN v] t
£ Problémes

i O rege || 1 groupe |[[5a Hechercher | vr  ©
Changements

B Planning

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

/

@ Accueil | 6 Assistance ‘ Q Rechercher | [ £ Listes || & Gabaritsf|[ @ Kanban glabal | d -
G LPI | @ Tickets | @ Tickets attendant votre vali e N

her dans le menu

7 o 0 Q 3 Q0 at 1 3 [ D ¢
Tickets Tickets entrants Tickets en attente Tickets résolus T 1
€9 Assistance

(@ Tableau de bord

B S §
- --»  Caractéristiques - Statut v est En attente v

© Tickets a

+ Créer un ticket B ET +  Attribué a- Groupe de techniciens = est = | ITMOfEN+ +

& Problémes

B ET =

Attribué a - Groupe de techniciens = | est = I ITBAS » |+

Changements

B Plamning [ et |[© reai sovee || ol NG L
|

@ Accuell | 63 Assistance IEEEEE | < rechercher || €2 Ustes || & Gayforts || Kanban gloval |

G L PI | © Tickets ‘ @ Tickets attendant votre vali
D C dans le menu . _
7 °f@ @ 3 ] e 1 1 = 9 @
@ Parc Tickets Tickets entrants Tickets en attents Tickets résolus Ticket
6) Assistance
@ Tableau de bord
(5[ - v | Caractéristiques - Statut v | est En attente

Tickets

Créer un ticket B ET . Auribué & - Groupe de techniciens ~  est - | ITMOYEN + +

ET ~ Attribué & - Groupe de techniciens »  est - BAS + |+

Changements

o]
+
& Problémes
=]
.

Planning ‘r_ rsgle‘ @ régle globate || 1) groupe || 5 Rechercher ®
(8 Siaticti
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GUIDE TECHNICIEN GLPI

Etape 7 : Mettre un titre « Equipe Moyen/Bas » et cliquer sur « ajouter » :

Sauvegarder la recherche courante

Nouvel élément -

Nouvelle recherche sauvegardée

Nom | Equipe Moyen/BAS Compter Oui »

Visibilité Public =

Entité Entité racine v 1 + Sous-entités Oui ~
=+ Ajouter

Etape 8: Cliquer sur « Listes » :

—

+ Ajouter | Q_ Rechercher | ¥¥ Listes Gabarits || (D Kanban global a 1
| @ Tickets attendant votre validation | e )
7 © 10 © 3 0 2 = 1 1 = ORI
Tickets Tickets entrants Tickets en attente Tickets ass Tickets résolus Tickets fe
Assistance
@ Tableau de bord
=] c 5
-----~ | Caractéristiques - Statut ~  est ~ @ Enattente ~
© Tickets @ @
+ Créer un ticket B ET .| Atribué 4 - Groupe de techniciens = est » | ITMOYEN+ +
A Problémes )
B eT . Attribué a - Groupe de techniciens = est + ITBAS~ +
Changements
Planning [ 2 régle |[ @ regle giobale |[ 1) groupe || S Rechercher | &1 ©
Statistiques
5 Tickets récurrents
£ Actions o Q 9 .
D TITRE STATUT DERNIERE MODIFICATION  DATE PRIORITE DEMANDEUR - ATTRIBUE A - S 1R ATTRIBUE A - GROUPE DE
- D'OUVERTURE DEMANDEUR TECHNICIEN TECHNICIENS
. 7 Installation Teams @ Enatente 2024-05-2319:15 2024-05-2218:54 [ffBasse | Peres Miguel § Equipe de IT MOYEN
Outils Triage IT BAS
& Installation de Enaltente 2024-05-2319:11 2024-05-2218:53 [ Moyenne | LaSalle Jean i Equipe de IT MOYEN
Skype Triage IT BAS
Configuration
20 lignes / page De 142 sur 2 lignes
:Cli * m i 5 :
Etape 9: Cliquer sur « % » pour mettre le filtre par défaut :
@ Accueil / 63 Assistanci EETRd | © Rechercher || ¢ Listes || & Gabarits || [ Kanban glabal | Q :
1 © Tickets ’
ﬁ Recherches sauvegardées x
0 7 1 @ 1 = o @
Ticket Autres attente i Tickets résolus 1
) Assistance
Equipe Haute o]

@ Tableau de bord

Tickets & Equipe Moyen/BAS

0]
+ Créer un ticket est v | ITMOYEN ~
& Problémes

est »  ITBAS~ +
Changements

B Planning |

@
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Etape 9: Prendre en charge le ticket avec la priorité la plus élevé en cliquant sur le
ticket :

@ Accueil | 63 Assistance
1 © Tickets

Gabarits || [ Kanban global Q Super-Admin . 1

7 °of@ 8 3 0 1 @ = 9 @

Tickets Tickets entrants Tickels en attente Kets assign Tickets résolus Tick
f9 Assistance
@ Tableau de bord
R — ~  Caractéristiques - Statut =+ est = En attente »
@ Tickets ESE e
+ Créer un ticket O e Attribué & - Groupe de techniciens v est +  IT MOYE +
& Problémes
8 ET ~ Attribué & - Groupe de techniciens v  est = AS v
Changements
Planning [ Qregle |[ @ regle glabate ][ ) groupe | [FZEIRecherehy []

Statistiques

J Tickets récurrents

£ Actions @ a a @

gements
currents
D TITRE st DERNIERE MODIFICATION  DATE PRIORITE DEMANDEUR - ATTRIBUE A - CATEGORIE TR ATTRIBUE A - GROUPE DE
on - D'OUVERTURE DEMANDEUR TECHNICIEN TECHNICIENS
o _ 7 Installation Tgpfis En attente 2024-05-2319:15 2024-05-22 18:54 -Hd!iae Peres Miguel i Equipe de IT MOYEN
Outils Triage IT BAS
[ En attente 2024-05-2319:11 2024-05-2218:53 .Muye'\ne LaSalle Jean i Equipe de IT MOYEN
Triage IT BAS
20 lignes / page De1a 2 sur 2 lignes
Etape 11 : Cliquer sur « m’assigner » pour s’attribuer un ticket :
: :
= Probléme Outlook (4) V2 > »
Ticket = Impact Moyen -
GD Créé:® ilyaineures par & Dupont  Derniére Mg jour : @ i1y a4 minutes par &
Statistiques Gautier A
Priorité @ Haute -

Validations Probléme Outlook
Validation Non soumis a validation
Base de connaissances . . . _

Je n'arrive pas a accéder 3 Outlook ce qui m'empéche de communigu

Eléments mon client.

2 Acteurs 3 7
Coduts
Projets Demandeur

- Supont Gautier & 1 #
Taches de projet

Problémes Observateur
Changements +
Contrats Attribué a
Historique 8 x & ITHAUT 2 E]
Tous

@ Eléments [ ~

Etape 12 : Changer le statut en cliquant sur « en cours » :

@ Ticket

Date  2024-05,£218:4
d'ouvertur

2]

.edeTriage~v i +

...En cours (Attribué) a

® Nouveau
Source de
la |O
demande

™ En cours (Planifié)
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Etape 13 : Cliquer sur « réponse » pour apporter une aide au créateur du ticket :

[=] Probléme Outlook (4) w2 > »
Ticket Impact  Moyen
63 Assist Crée:@ ily alhoures par & Dupont Derniére mise 3 jour : a4 minutes par &
) Assistance Stmtistiques GD ‘Gautior R
riorite laute v
@ Tabieau de bord validations Probleme Outlook
© Tickets Validation Non sourmis & validation
Base de connaissances PP o
" Je n'arrive pas a accéder & Outlook ce qui m'empéche de communiquer avec
=+ Créer un ticket Eéments g
A Probiémes 2 Acteurs [B) ~
B Colts
€] Changements . P
B2 Planning = 8 Dupont Gautier & 1 +
Taches de
S Statistiques
S . Observateur
O Tickets récurrents
Changements r
Changements
i Contrats. Attribué
Historigue 8 x & ITHAUT 2 i
Tous
- ® Eiéments [} v
IREEo 4 Niveaux de services ~
T70 7
[::]
v = 4 ’ ‘ i0] B Sauvegarder
. . . .
. .
Etape 14 : Ecrire une solution et cliquer sur « ajouter » :
le menu Pobléme Outlook (4) vz o> »
Tckot - rpect. | oymn .
63 Assistance tatist
Statistiques
@ Tableau de bord Paragraphe B I l M - Priorité @ Haute -
Validations
Tickets N 8  .desk~ i Validation Non soumis & validation
Base de connaissances Bonjour,
Créer un ticket "
. Eléments Si Qutlook n'est pas installé sur ton @
Problémes & Acteurs B3 -
Codts Voici un lien pour le télécharger « ]
Changements
: Demandeur
Projets https:/www.microsoft.com/fr-fr/fiicrosoft-

Planning

Statistiques

Taches de projet

365/outlook/outiook-for-windoy's

Cordialement,

x A Dupont Gautier & 1

Observateur

Problémes
} Tickets récurrents ian]
Changements Killian
Changements
Contrats Attribué a
Historique 8 x & IT HAUT 2
[o] Tous P " " .
2l Fichier(s) (2 Jtic maximum) i
e . S ® Eléments ~
Administration Glissez et déposkz votre fichier ici, ou a
i Sélect. fichiers 'Aucun fichier choisi
guration © Niveaux de services ~

+ Ajouter

TTO 2

Etape 15: Si le créateur du ticket est satisfait de ta solution il pourra te répondre a son

tour via GLPI :

GD

A l'instant par 2 Dupont Gautier

Bonjour,
Merci j'ai maintenant acces a Outlook.
Cordialement,

Gautier.
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Etape 16 : Cloturer le ticket en cliquant sur « ¥ » a droite de réponse :

GD Créé: (® A linstant par A Dupont Gautier
Bonjour,
Merci j'ai mainfenant acces a Outlook.
Cordialemert,

Gautier.

O Réponse v

Etape 17 : Cliquer sur « Ajouter une solution » :

GD Créé : @ ily a 4 minutes par A Dupont Gautier

Bonjour,

Ta)
f

Merc = Crégr une tache

Cord ~° Ajouter une solution

Gaul © Ajouter un document

@y Demander une validation

(D Réponse v
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Etape 18 : Ecrire un commentaire résumant les actions effectuées pour résoudre le
probléme puis cliquer sur « ajouter » :

>
Paragraphe ~ B I b n

L T —— - i —r

Bonjour,
_____ - i =+

Installation d'Outlook effectuee. > *
Cordialement, =
Killian.
&

Fichigr(s) (2 Mio maximum) i
Glissez ¢t déposez votre fichier ici, ou

Select. fichiers Aucun fichier choisi

-+ Ajouter

Pour finir, Uutilisateur 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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