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1. Connexion al’application

e Connectez-vous avec votre navigateur Internet a l'adresse de votre serveur GLPI

e Saisissez votre identifiant (ex : jdupont).

& Utilisez votre compte fonctionnel (user, admin) si vous en avez un.

2. Création d’unticket

e Une fois connecté, vous arriverez sur la page de création d’un ticket :

e omrn ge e (Entité racine > ASSISTANCE > ESmmi aiems. — umi > s )
Type Incident v

Catégorie | --e- vy @

Urgence Moyenne ¥

Informez-moi des suites Suivi par courriel  guj ¥

données Courriel : | oi—

Titre

Description

gchier (200 Mio maximum)

Glissez et déposez votre fichier ici, ou
Aucun fichier sélectionné.
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e \Vous devez renseigner les champs suivants :
- Type : Incident (probléme/panne) ou Demande (création/évolution)
- Catégorie : Type de catégorie
- Urgence : niveau d’'urgence du probléme (évaluation arbitraire),
- Titre : le titre doit étre clair et concis,
- Description : détail de l'incident/demande.
+ message d’erreur (pour un incident)
+ numéro de contact.

Vous pouvez joindre le message d’erreur en piece-jointe avec Outil Capture de Windows ouune
photo de I'écran si I'erreur apparait en dehors d’'une session Windows.

e Une fois le ticket complet, cliquez sur BERUEEIETUELEER |

3. Notification

L’application GLPI vous envoie des notifications via courriel. Vous allez donc en recevoir achaque
étape de la vie de votre ticket (création, nouveaux suivis et cloture).

& Pensez a bien regarder votre boite mail pour avoir le suivi de I'avancement du
ticket.

e \ous allez recevoir des notifications sur vos tickets GLPI de la forme :

Base de signalement GLPI

Ne pas répondre.**

ge généré

Bonjour,
Vous avez un nouveau suivi pour votre demande d'assistance GLPI.
Pour répondre au suivi, veuillez utiliser la base de signalement GLPI.

Cliquer sur le lien suivant pour suivre I'état votre ticket:
https://glpi.XXXX/index.php?redirect=ticket_0000&noAUTO=1

Résumé :

Entité : =, — 2}
Demandeurs : —— S
|Date d'ouverture : 21-04-2016 10:31

Statut : En cours (Attribué)
Assigné aux groupes : DSI-SAI

Urgence : Moyenne

Catégorie : Sites Web

Description :

Merci d'avoir utilisé notre base de signalement GLPI.
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e Vous allez recevoir des notifications sur vos tickets GLPI de la forme : Le sujet du courriel que
vous recevez est sous la forme :

e [GLPI #numéro_ticket] établissement | statut_ticket — titre_ticket

e Son contenu donne toutes les informations sur le ticket (technicien/groupe auquel le ticket est
assigné, nouveau suivi, etc...).

e Vous trouverez un lien qui vous redirige automatiquement sur la page de votre ticket (une
authentification vous sera demandée).

4. Suivi du ticket

Il est indispensable d’effectuer les suivis sur I’application GLPI et non en répondant
par courriel aux notifications.

e Pour répondre a une question du technicien chargé de votre ticket, il vous suffit de cliquersur le
lien du courriel et de vous reconnecter a I'application.

e \ous pouvez ajouter un suivi ou un document.

1) Ajouter un suivi (message) :
- Cliquer sur #  Ssuivi
- Saisir votre réponse dans Description.
- Cliquer sur Ajouter

2) Ajouter un document (fichier, image, ...) :
- Cliquer sur B Becument

- Glisser/déposer le fichier ou cliquer sur | Chaisissez un fichier | pour sélectionner le fichier.

- Cliquer sur le bouton

e Dans l'historique en dessous du suivi, vous trouverez la correspondance entre vous (a
gauche) et le technicien (a droite).

Historique des actions :
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5. Menu GLPI
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Créer un ticket =t

Tickets Nombre
Nouveau 2
En cours (Attribué) 2
En cours (Planifié) 0
En attente 0
Résolu 0
Clos 0
Supprimé 0

: page de création d’un nouveau ticket (cf. 2.Création d’un ticket).

(' - tableau détaillé des tickets en cours. Une barre de recherche est disponible.

Demandeur Attribué a

Derniere Date % P
iD Titre Statut modification d'ouverture Priorite - - Categorie Description
Demandeur Technicien
1798 cossmmssmmew. @ 25-04-2016 15-04-2016 Moyenne == —r
Nouveau 10:29 14:50 L
1804 s OEn 18-04-2016 18-04-2016 Moyenne T
cours 15:51 15:51 —
(Attribue)
1799 = (55 15-04-2016 15-04-2016 Moyenne S
Nouveau 15:18 15:18 —u—
: préférences du compte (coordonnées, options d’affichage, théme).
Personnalisation
Langue Francais v Format des dates JI-MM-AAAA  ~
Nombre de résultats par page 50 v Format des nombres 123456
Ordre d'affichage du nom complet Prénom, Nom Palette de couleur r Assistance
Afficher les compteurs dans les :
onglets Out v
Délimiteur CSV % e
Notifications pour mes changements Oui
- \ ? Garder les composants a la
Police pour I'export PDF Helvetica ¥ suppression définitive d'un élément Non
Ac\%rgs la création, aller a 'élément NoT. % Disposition || Vil lassiois. v
Activer la timeline des tickets Oui Conserver les onglets remplacesipar Non

la timeline des tickets
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