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GLPI - Création d’un ticket d’incident par un utilisateur

La création d’un ticket peut étre faite par un technicien du support accessible dans un centre de service (Helpdesk) ou par I'utilisateur
si celui-ci a été formé pour cela.

Vous allez créer un utilisateur situé dans la salle B5051 et qui travaille avec son ordinateur portable.

Dans la suite du document, I'exemple est basé sur la salle A202 et I'ordinateur XPCT mais vous adaptez les exemples a la salle B5051 et
au nom de votre ordinateur.

Démarche a suivre :

e Quvrez une session avec votre compte du domaine ;
e Choisissiez le profil technicien ou admin ;
e Positionnez-vous sur votre entité prenom.nom.Batiment B.

La création d'un utilisateur nécessite que vous utilisiez le profil technicien ou admin sur votre entité prenom.nom.

e A partir du menu Administration /Utilisateur, ajoutez I'utilisateur Charles Techer.userl (a remplacer par votre nom)

Vous allez ensuite affecter I'ordinateur B511-prof a cet utilisateur :

e Positionnez-vous sur votre entité valadon > SI7 > nom.prenom.Batiment B > Etage 5 qui contient I'ordinateur a affecter
e A partir du menu Inventaire / ordinateurs, cliquez sur I'ordinateur B511-prof.

e Renseignez le champ Utilisateur.

e Sinécessaire, attribuez a ce nouvel utilisateur le profil post-only sur votre entité

Il est important d'attribuer un profil a ce nouvel utilisateur, sinon vous ne pourrez pas lui permettre d'ouvrir une session.

e Connectez-vous avec le compte que vous venez juste de créer (charles.techer dans ce document).

LPI )

Authentication

todl

o

e Modifiez les préférences (lien settings en haut et a droite de la page) pour avoir une interface en francais.
o Lors de la premiére connexion, GLPI vous propose de mettre a jour votre profil (Nom, adresse, etc.)

Lorsque I'utilisateur Charles Técher se connecte, il n'a accés qu’a un minimum de fonctionnalités dont la déclaration et le suivi de
ses tickets.

e Cliquez sur Créer un ticket, renseignez-le et cliquez sur Envoyez message.
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De=cription de |a demande ou de 'incident : [Limoges = Bati mert A)

Catégorie

—=le

| Ordinateur - XFPCT-9234-5297 867098213141 -7410- ;I
O ticketrs] en cours ou résoluis) récemment sur cet élément .

Le ticket porte sur :

Titre : |Le logiciel Microsoft Yyord ne se lance plus |

Ce matin malgré plurieurs redémarrage de mon ordinateur, le Ilog:i.l::i.el Microsoft
ord ne se lance plus

Description ;™

Fichier (2 hio max) : & & Farcaurir... |

| Envoyper message |

Elément ajouté avec succés : Le logiciel Microsoft Word ne se lance plus
Yotre ticket a bien &té enregistré, son traitement est en cours. [Ticket 1]
Merci d'avoir utilisé notre systéme d'assistance.

A partir du menu Ticket vous pourrez suivre I’enregistrement et ensuite la prise en compte de votre ticket.

Dermidre Diate L Nitriboé 3 - PR Date
e fitre Slat modification  d'ouverture R Technicien Lategorie d'echéance
4 Lelogiciel 2012-07-26 2012-07-26 Haute  Techer
Microsoft Word ne Houweau  pg:16 DE:16 Charles &

=& lance plus

Pour Iinstant, il n'y a pas de technicien désigné au moment de la création du ticket. Cela est fait par le service de Helpdesk (ce que
vous allez faire) ou bien automatiquement via des regles créées.

ITIL définit le cycle de vie des statuts d'un ticket. Ce cycle de vie est implémenté comme suit dans GLPI :

Nouveau

En attente

En cours (attribué)
En cours (planifié)
Résolu

Clos

Ces statuts ne sont ni paramétrables ni modifiables.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) se veut étre un recueil cohérent de livres des meilleures pratiques («
Best Practices ») de la gestion des services informatiques pour chacune des phases du cycle de vie des services :

e |a stratégie de services,

la conception de services,

la transition de services,
I'exploitation de services,
I'amélioration continue de services.
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La démarche ITIL n’est pas une démarche théorique et n’impose pas des facons de faire comme cela est le cas pour
une norme. Rien n’est imposé et il faut méme adapter et de facon progressive, les bonnes pratiques a la réalité de
I’environnement de I'organisation.

La bibliotheque ITIL décompose le probléme en processus (et sous-processus) interagissant entre eux. Les objectifs
affichés sont :

Satisfaction client améliorée

Réduction des colts

Meilleure communication entre les acteurs des DSI et les clients
Amélioration de la productivité et réutilisation de I'expérience:

L'administrateur (glpi) se connecte, pour attribuer l'incident

e A partir du menu Assistance / Tickets cliquez sur le ticket 4
e Cliquez sur I'icone Attribué a pour attribuer le traitement de ce ticket par le technicien nom.prenom c'est a dire vous méme.

Elément modifié avec succés : Le logiciel Microsoft Word ne se lance plus

Liste : | 11
Suivis Validations | Taches Coidts || Solutions Statistiques Docurments | Problémes Historique Tous
Ticket - 10 4 [Limoges = Eatiment &)
Ouvert le : Z0iz-07-z6 |9 0616 | Date d'échéance 3 ¥ Mfecter un SLA
Dernidre ’
o Techer Charles | - 2012-07-26 06:21 Par glpi
PEr £ —I - modification : e
Twpe : Ineident ;I Catégarie : — ;I St
Source de la e
o MNowwezn - Simplified interface | w | S
S ¢ —I demande : P —I
Urgence : Haute ;I alidation : Hon soumis 3 walidation LI
Impact : hayen ll ., .
Element 3550518 0 Orginateur - $PCT &
. =
Priorité : Haute ;I L
Dermandeur & Observateur
Acteurs § Techer Chares & @ Utilisateur ;I tech ;I T
Titre : Le logiciel Microzoft Miord ne se lance plus
Description : * Ce matin malgré plusieurs redémarrage de mon ordinateur, le logiciel Mcrosoft Word ne se lance plus
Documents associés ;0 Tickets liés  #
Actualiser Supprimer

Il est aussi possible de définir a partir de I'onglet Colits :

un codt horaire : le co(t a I'heure de la main d'ceuvre ;

un colt fixe : c'est le montant (facultatif) qui peut se substituer au co(it horaire (si par exemple c'est un ticket au forfait) ou
s'additionner s'il y a une base fixe a l'intervention ;
e un colt matériel : montant des piéces utilisées pour le ticket.

Tous ces colts sont additionnés dans le colt total, qui est ensuite répercuté dans le calcul de la TCO (Total Cost of Ownership ou colt
total de possession en frangais) :

e valeur du matériel + montant des interventions effectués dessus visible dans les informations financiéres du matériel.

Lorsque ['utilisateur tech se connecte, il voit automatiquement les nouveaux tickets qu'il peut traiter :
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¥ue personnelle | “Yue groupe || Wue globale || Tous
| N )|Pour des raisons de sécurité , veuillez changer le mot de passe par défaut pour le(s) utilisateur(s) : glpi tech normal post-only

“wos tickets & walider watre planning
Wos tickets 3 clare
Motes personnellas
wos tickets rejetés

“os tickets en cours Motes publiquas

Tickets 2 traiter (1]

Dermandeur Eleme.n't Description
associe
10 : Tacher Ordinateur Le logiciel Microsoft word ne
o Charles SPCT =& lance plus (0-0)

Tickets 3 traiter [En atterta)
Un numéro d'ldentification (ID) unique est créé (ici ID :4)
Un clic sur le lien de la colonne description permet d'accéder (et éventuellement mettre a jour et modifier) au détail du ticket..
Le module de suivi permet d'afficher aussi (via un formulaire de recherche) :

® | es nouveaux tickets attribués ou non

e Les tickets planifiés ou en attente

e Les tickets qui n'ont pas été cloturés

e Les tickets cloturés et résolus ou non résolus

Le technicien « tech », comme I'administrateur « glpi », a la possibilité de définir des horaires d'intervention (avec éventuellement I'ajout
de commentaires).

e Cliquez sur I'onglet Taches puis sur le lien Ajouter une nouvelle tache
e Cliquez sur le lien Planifier cette tache et définissez la date , I'heure et la durée estimée de I'intervention.

MNouwelle fiche

Catégorie : E ]
: i -
Farrer woir 1'ordinateur Jel'ucilirateur SIE

Description : Durée

Flanification Date de début : 3 ~
Durée : 7] | ih ;I

|Aj0uler |

Ljouter une nouvelle tiche

Le planning du technicien se remplira automatiquement :

B <
. -kal
. E L Z01z-0%-0z2 | 5| |Semaine I g .'.1+|--: al

" Personnel + groupe(s)

Lumdi 20 Mardi 31 Mercredi 01 Jeudi 02 endredi 032 Samec
0g:00 0800 0g:00 0g:00 0g:00 0300
T e 0E:00/03:00;
- 84 Le logiciel

Microsoft Word ne
ze lance plus

- HFCT
0900 0900 03900 03:00 03900 09:00
A0:00 A0:00 10:00 10:00 10:00 A0:00
1400 41:00 1400 1100 1400 14:00
12200 1z:00 12:00 1z:00 12:00 12:00
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Un fois l'incident traité, le technicien peut fermer le ticket en le cléturant et en ajoutant éventuellement un commentaire via I'onglet
« Suivi » et le lien Ajouter un nouveau suivi (et en n'oubliant pas de compléter la base de connaissance s'il y a lieu... selon les normes et
standards... -)) :

Suivis' L || Walidations || Tiches Caldts || Solutions || Statistiques || Doecuments | Problémes || Histarique Taus

Ticket - I0 4 [Limoges = Batiment &)

Ouwvert le : 2012-07-26 |2 |06 16 | Date d'échéance : 3 ¥ pffecter un SLA
. Dernigre =t )
Far : Techer Charlas ;I 7] modificgtion : 2012-07-26 0643 Partech
Tupe : Incident ;I Catégorie : — LI oL
Statut ; ( Clos ;|] S;:Ifnc:ngz ':a Simplfied interface + | c
Urgence : Haute LI walidation : Hon soumis 3 walidation LI
Impact : hdopen LI a . L
El2ment 3559212 5 grdinateur - 4P CT &
Priarité : Haue = ;
Demandeur & Observateur # Aftribug 3 &
Aot :
HrS & Techer Charles & @& & techi @
Titre : Le logiciel Microsoft Wiord ne se lance plus
Description @ * Ce matin malgré plusieurs redémanage de mon ordinateur, le logiciel bMicrosoft Wird ne se lance plus
Docurents associés 0 Tickets ligs : @
Actualizer Supprimer
Bjouter un nouvezg suivi
Tpa D=ta Dascription Bédactaur  Prisgd
E;-uhri - Simplified interface 201 2-07-26 06 43 Appel de Mutilisateur. Son logiciel Wiord se lance maintenant comectement. tech Man

L'onglet Tous permet de visualiser tous les événements associé a ce ticket (suivi, taches, etc.)
Dans la pratique, en général, un systeme de notification par courriel a la création et au suivi du ticket est mis en place.

Ainsi, en fonction des options de notifications (menu Configuration/Notifications), de la configuration des groupes et des parametres
des tickets, les employés de I'entreprise (en général |'utilisateur a I'origine de I'ouverture du ticket) peuvent recevoir sur leur messagerie un
ou plusieurs courriel (si la notification de suivi est activée, par exemple, I'utilisateur recevra un courriel a chaque modification de statut).

Il est parfois nécessaire que des utilisateurs externes aient a émettre des tickets d'incident ; pour cela il est possible :

e d'utiliser une (ou plusieurs) authentification externe (annuaire LDAP par exemple) pour éviter d'avoir a ajouter manuellement
tous les utilisateurs ;

e de configurer une (ou plusieurs) passerelle Mail qui se traduit en fait une adresse mél accessible depuis internet ; les mél qui
arriveront sur cette passerelle seront transmis sous forme de tickets a leurs destinataires (toutes les 6 minutes, GLPI se connectera
sur les passerelles créés, relévera les mél et créera les tickets correspondants).

Remarque : si I'émetteur du mail est connu de GLPI, celui-ci sera automatiquement le propriétaire du ticket ; ce systeme
peut donc étre aussi utilisé pour la création d'un ticket en interne.

Remarques :La réouverture d'un ticket fermé est possible. Il suffit pour cela de sélectionner dans la liste déroulante du
statut du ticket.

Il peut étre possible d'associer un partenaire externe en lui attribuant un ticket (s'il existe par exemple un contrat de
maintenance sur I'équipement)

Des statistiques sur les incidents sont créés automatiquement et il est possible de les afficher suivant différents critéres a travers des
tableaux récapitulatifs et/ou des graphiques :
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Sélectionnez les statistiquas 3 wisualiser :

— ]

Tlcirets
[

Glabales

Far ticket

Par Intitula

Par matériel
Frobldmeas

Globales

Far probléme

Pour approfondir :

e http://www.glpi-project.org/wiki/doku.php?id=fr:manuel:admin:3_assistance
o http://www.glpi-project.org/wiki/doku.php?id=fr:manuel:admin:8_configuration

Des plugins liés a I'assistance des utilisateurs permettent I'ajout de fonctionnalités comme I'envoi de mél automatique, la génération
automatique de rapport d'intervention en PDF, etc.

Retour a l'activité A9

e A9 - La gestion des incidents avec GLPI
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