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Tutoriel GLPI pour le technicien
Assistance aux utilisateurs :

Créer un ticket de demande d'intervention (1/2) 2]
Si l'utilisateur n'a plus accés a GLPI, le technicien peut créer une fiche de - Assistance -
demande d'intervention au nom de ['utilisateur. vopdes

Dans "Assistance”, sélectionnez "Helpdesk". Planning
L'écran ci-dessous s'affiche : Retour Statistiques
Raz Ouvrir un nouveau ticket:
_ Mes matériels: | — Général v |
Le ticket porte sur : Ou recherche compléte: | Genéral v

DCate: 16-01-2007 | O Source de la demande:
Curée totale: Heure{s} Minute{s}

Priorité;: Catégarie: @
Auteur: | Techdl Step  » | @ Attribuer: | [ Mobody | L | ]
Informez-rmoi des suites données: Oui - » Mon adresse de messagerie: [tlechll stepi@acnantes fr |

Décrivez le probhléme faction:

Fichier {2 MB maxi: @ I Parcour...
| Ajouter et Fermer |

Ajouter un suivi:

Suite
p2 Sommaire
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Tutoriel GLPI pour le technicien

Assistance aux utilisateurs :
Créer un ticket de demande d'intervention (2/2)

Retour
L'é i-d ffiché € les inf ' d dées :
ecran ci-dessous est affiché, completez les informations demandees :
Raz Ouvrir un nouveau ticket:
Mes matériels: | - Général - w
_ Cu recherche compléte: | Ordinatewr W
Le ticket porte sur :
Saisissez les premiéres lettres (nom, matériel ou n® de série): A&
[F115031 [15] - Acc - 009001 - JHESS
Date: 16-01-2007 O Source de la demande: Helpdesk
Curée totale: 0w Heure{s) [0+ Minute(s)
Bk lv]  ceeres [ V]2
Auteur: 0T A w | attribuer: Techll Step » | T
Inforrnez-moi des suites données: Oui w Mon adresse de messagerie: utilll. ac@achantes. fr
Décrivez le probléme faction:
Plus d'accés & 1l'ordinateur, ni & GLPI
Fichier (2 MB rmaxi): I ParcoLr..

Walider Ajouker et Fermer

Remarque : La qualité des informations du ticket va dépendre de la qualité et de la
précision de la collecte préalable des informations. La demande d'intervention sera
I'occasion de confronter la pertinence des informations de la base avec la réalité.
Pour sauvegarder vos informations, cliquez sur "Valider".
Pour annuler, cliquez sur "Assistance", "Helpdesk".
p3 Sommaire
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Tutoriel GLPI pour le technicien

Assistance aux utilisateurs : n
Ajouter un suivi a un ticket de demande d'intervention (1/4) =
Dans "Assistance", sélectionnez "Suivi". _ Suivi
L'écran ci-dessous s'affiche : (= il
mu Suivi des tickets Planning
= Statistiques
Recherche Avancée
Statut: Auteur: Groupe: Priorité: Catégorie:
Tousz v| | K0 & w | @ w | rd] | Tousz " ]
Attribug a:
Matérial: | _____ Vl Interne: |[T|:uus] v|i?] Source de la demande:

Helpdesk

| Deszcription ¢ Suivi v| contient |:| Raz Voir les suivis:

Dans "Recherche”, renseignez "Statut”, "Auteur”, et les autres rubriques, puis
cliquez sur "Rechercher".

L'écran ci-dessous s'affiche :
Af'Ficher &lérments |"-.-"L,IE farmat PDF V|E delalsurld

Statut Date Priorité Auteur Attribué Matériel Catégorie Description
ID: 16 Cuuert le: Utilol Ac Crdinateur(s) 5 o P . .
L ETELTTOT LT Haute Service Accueil TechOl Step IP115031 Plus d*accés a I'ordinateur, ni & GLPI Infos (1)

L cocher ! décocher SLDoiel
Afficher dlérments de 15 1surl

Dans la liste, cliquez sur "Infos" du ticket concerné.

Suite
p4 Sommaire
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Tutoriel GLPI pour le technicien
Assistance aux utilisateurs :

Ajouter un suivi a un ticket de demande d'intervention (2/4)
Retour

L'écran ci-dessous s'affiche :

Ticket 16 [Ajuuter un nouveau 5uivil |

Ouvertle: 16-01-2007 11:57 Fermeé le: Ficket toujours ouvert...
Statut: | Encouwrs [Planifié] s« Source de la demande: | Helpdesk  » Durée totale: Lilzﬁ:;&{;} 15
. - Ordinateur(s) - IP115031 :
Auteur: | LHOT Ac w03 Matériel: {s) Calt horaire: |0
----- e

. i i & Cdut fixe: 0
Groupe: | Service Accueil w | AtribLE & i
) Caolt
Priorité: | Haute w Interne: | TechOl Step (s (£ matériel:

Catégorie: |- w | Externe: | v|@ Coit total: O

Suivi par Ernail: [ Oui -+
- Ernail pour le suivi: [Jtil ac@acnantel &F
Description

Plus d'accés & 'ordinateur, ni & GLPI Document{s) associé(s)

I Parcourir...

..... | [

kd adifier

Cliquez sur "Ajouter un nouveau suivi". L'écran ci-dessous s'affiche :

Ajouter un nouveau suivi

Déplacement sur site cet aprés-midi Privé: Qui
Durée: 1 ________________ w | Heurefs) [0 » Minute(s)
Planification Planifier ce suivi
Description Ajouter Ajouter et Fermer

Suite ATTENTION : Privé. Planifier ce suivi.
pS Sommaire
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Tutoriel GLPI pour le technicien
Assistance aux utilisateurs :

Ajouter un suivi a un ticket de demande d'intervention (3/4)

Retour
L'écran ci-dessous est affiché :

Ajouter un nouveau suivi

Déplacement sur site cet aprés-midi Privé: Oui w

Durée: 1 v Heurels) |0 s« Minute(s)

Planification Planifier ce suivi

Description Ajouter Ajouter et Fermer

ATTENTION : Privé : Oui/Non

Par défaut Privé est a Non, ce qui implique que votre commentaire est automatiquement
transmis au demandeur !

Préférez cliquer systématiquement Oui pour Prive,

afin d'éviter la surchage d'informations envoyés au demandeur du ticket.

Ne transmettez que les commentaires strictement nécessaires a l'utilisateur.

- Privé: Oui W

Cquuer sur "Planifier ce suivi", Durée: 1 w|Heure(s) [0+ Minute(s)
I'écran ci-contre s'affiche : par: TechDl Step |
Complétez la planification. Date début:  [1E-01-2007 o)

Pour valider vos modifications, Flanification Heure Début: [ 1400
cliquer sur "Ajouter”. Date fin:  [1801-2007 0

Pour annuler vos modifications, Heure Fine [1500 v
cliquer sur l'onglet "Ticket" ou "nouveau". e T

Suite
p6 Sommaire
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Tutoriel GLPT pour le technicien

Assistance aux utilisateurs :
Ajouter un suivi a un ticket de demande d'intervention (4/4)

Retour
" 4 4l Y H ' . .
Le "Résumé"” des modifications s'affiche :
Résumeé
Date Description Durée Planification Auteur Privé
18-01-2007F
14:00
15-01-2007 g ] . 5 g 1 Techol ]
39 0a:36 Déplacernent sur site cet aprés-midi Heure(s) 12:3%-200? Step L THY
Tech0l Step
La prise secteur fonctionne, Ig brancherment de _|'_|:|r|:|i|‘|at|_3ur est correcte, 153-01-2007
16-01-2007 Illpterr’upteur genn_atjal de | u:-r-;llnateur est en position 1{ I'interrupteur de 15 09:30 Techil _
35 1717 |'&cran est en position allumé et son wayant est allumé. Minute(s) 13-01-2007 Ste Qi
' Lors de l'action sur le bouton-poussoir de démarrage de 'ordinateur, pas de 03:45 R
vovant, pas de fonctionnement. Tech0l Step

Dans la page "Accueil", les informations sont également affichées :

['-I'ue persnnnelle] ['-I'ue glnbalel

¥os tickets en cours
¥otre planning

Auteur Mateériel Description
- Début Fin Description
10 Ut.l;.lé]l Ordinateur(s) Pl claeees o IP115031: Plus d'accés a I'ordinateur, ni a
16 Servicg IP115031 :siﬁlnateur, nia Infos (2} 09:30 09:45 GLPI
Accueil 14:00 1s:pg [P115031: Plus d"accés a I"'ordinateur, ni a
' ' GLPI
¥os tickets en attente Notes personnelles
Motes publiques
Bonjour
Réservation
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Tutoriel GLPI pour le technicien
Assistance aux utilisateurs :
Supprimer un suivi a un ticket de demande d'intervention (1/1)

En cas d'erreur, ou, pour une meilleure lisibilité, vous avez la possibilité de supprimer
un suivi.
ATTENTION : Cette opération est irréversible, et ne permet pas de récupéré ce suivi.
Accédez au suivi a supprimer (cf : Visualiser un ticket)
Le "Résumé" des modifications s'affiche :

Résumé
Date Description Durée Planification Auteur Privé
23-01-2007 . ) aman ] Techdl
56 11:77 Changerment de statut du ticket: En cours (Planifig) -= En attente Minute(s) Aucune Step Man
15-01-2007F
1400
18-01-2007F - . . .- 1 TechOl .
39 09:36 Déplacement sur site cet aprés-midi Heurels) ig:gé-zﬂﬂ? Step Qi
Techol Step
La prise secteur fonctionne, Ie_ brancherent de _I'_u:uru:linatn_aur est correcte, 18-01-2007
16-01-2007 Illpterrupteur gengfal de | Dru;llnateur est en position 11 l'interrupteur de i 09:30 Techil .
35 15,17 ['écran est en position allumé et son voyant est allumeé. Minute(s) 15-01-2007 Ste Qi
' Lars de l'action sur le bouton-paussair de démarrage de l'ordinateur, pas de 09:45 R
voyant, pas de fonctionnerment, Techol Step
. . 2 . n ]
Cliquez sur la ligne a effacer (ex: "56").
' J 4 L] ' L] .
L'écran ci-dessous s'affiche :
Modifier un suiwvi
Changement de statut du ticket: En cours (Planifié) Prive: Hon
it |-= En attent :
Description noabhente Durée: 0  + Heureis) |0  + Minute(s)
Date: Flanification Ajouter
23-01-2007F - -
11:27 kd difier Supprimer

Cliquez sur "Supprimer”. Le résumé s'affiche sans la ligne effacée.
p8 Sommaire
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Tutoriel GLPI pour le technicien
Assistance aux utilisateurs :
Visualiser un ticket de demande d'intervention (1/2)

Il existe plusieurs méthodes pour visualiser un ticket, en voici deux : 2]
- Assistance -
Dans "Assistance", sélectionnez "Suivi". _ Suivi
L'écran ci-dessous s'affiche: (= ook
1 | Suivi des tickets Planning
Statistiques
Recherche Avancée
Statut: Auteur; Groupe: Priorité; Catégorie:
Tous v| |L|ti||:I'| A v|m ----- i w | @ | Tous w [?.1
attribué a:
Matériel: | ..... vl Interne: |[T|:|us] v|i?] Suunde:
Externe: | - w @ FpaeEs bt
| Description ¢ Suivi v| contient |:| Vair les sui\-'is:

Dans "Recherche”, renseignez "Statut", "Auteur", et les autres rubriques, puis
cliquez sur "Rechercher".

AFFicher &lérments |"-.-"L,IE format PDF V|E de 15 1s5ur1

Statut Date Priorité Auteur Attribué Matériel Catégorie Description
IC: 16 Cuvert le: Utilol Ac Ordinateur(s) . s 2 . q e
16-01-2007 11:57 Haute Service Aocuei Techdl Step IP115031 Plus d"accés a lI'ordinateur, ni a GLPI Infos (1)

L cocher / décocher
Afficher slerments de 1a1surl

Dans la liste, cliquez sur "Infos" du ticket concerné.

Suite
p9 Sommaire
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Tutoriel GLPI pour le technicien
Assistance aux utilisateurs :

Visualiser un ticket de demande d'intervention (2/2)
Retour
Dans "Accueil”, "Vue globale", les informations sont affichées :

['H'ue persunnelle] Yue globale

Suivi des tickets Derniers 10 Ajouts
Tickets Nombre Item (ID}) Date Serwice Message
Mouveaux z et 21 ﬁ._ggl_zm? S uivi Tech0l ajout de 'itern
En cours {attribués) 3 ! =4,
En cours {planifiés) 1 sl 16 fg:g;-?nn? Sufiek g;chﬂl ajout de 'item
En attente ! 23I01 2007 T lth jout de ['it
-01- o ec ajout de |'itemn
SUINI 16 1025 Suivl =0,
Contrat " 19 fgl-ggi-znn? Suivi Igchﬂl ajout de ['itern
Contrat{s) expiré(s) depuis moins de 30 jours 1] ' : _ _
Contrat{s) qui expire{nt) dans moins de 7 jours 0O suivis 17 13:1'331'2'3'37 Suivi Igchm ajout de ['item
Contrat(s) qui expire({nt) dans moins de 30 jours 0 18I131 2007 = 'th ot de Lt
Contrat{s) dont le préavis débute dans moins de 7 suivi: 16 1.1e Suivi 4?: =lside s L
jours . .
. . : o 15-01-2007 .. Techol t de I'it
Contrats dont le préavis débute dans moins de 30 SUIYI 16 o -c Suivi SSD =Rl Bz e
jours
planning: O ég:gzi-znn? Planning Tech0l ajout de I'itern
oy 16-01-2007 .. Tech0l ajout de |'item
SVl 16 17115 Suivl 37
2 o 16-01-2007 .. Tech0l ajout de I'itern
Sl 16 12018 Suivi 36

Les nouveauy tickets

A‘Fficher Elérnents |"-.;"ue format POF le de 142 sur 2

Statut Date Priorité Auteur Attribué Matériel Catégorie Description

a) Réeservations

Cette section affiche le matériel réservable
et permet d'effectuer des réservations.

ID: 9 Cuveart le:

¥ous pouvez ajouter des commentaires au
01-12-2006 10:21 Infos (0}

matériel réservable. Pour se faire, cliquez
sur le bouton "medifier le commentaire®.

Moyenne glpi [Mabody]

Dans la liste, sélectionnez le ticket souhaité.
p10 Sommaire
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Tutoriel GLPI pour le technicien

Assistance aux utilisateurs : n
Modifier un ticket de demande d'intervention (1/2) -
Dans "Assistance", sélectionnez "Suivi". _ Suivi
L'écran ci-dessous s'affiche : = rowesk
mu Suivi des tickets Planning
= Statistiques
Recherche Avancée
Statut: Auteur: Groupe: Priorité: Catégorie:
Tous v| | IO e w | i [ [ w | il | Tous v il
attribué a:
Matérial: | _____ Vl Interne: |[T|:uus] v|i?] Source de la demande:

Helpdesk

| Deszcription ¢ Suivi v| contient |:| Raz Voir les suivis:

Dans "Recherche”, renseignez "Statut”, "Auteur”, et les autres rubriques, puis
cliquez sur "Rechercher".

L'écran ci-dessous s'affiche :
Af'Ficher &lérments |"-.-"L,IE farmat PDF V|E delalsurld

Statut Date Priorité Auteur Attribué Matériel Catégorie Description
ID: 16 Cuuert le: Utilol Ac Crdinateur(s) 5 o P . .
L ETELTTOT LT Haute Service Accueil TechOl Step IP115031 Plus d*accés a I'ordinateur, ni & GLPI Infos (1)

L cocher ! décocher SLDoiel
Afficher dlérments de 15 1surl

Dans la liste, cliquez sur "Infos" du ticket concerné.

Suite
pl1 Sommaire
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Tutoriel GLPI pour le technicien

Assistance aux utilisateurs :

Modifier un ticket de demande d'intervention (2/2)
Retour

L'écran ci-dessous s'affiche :

|Tu:ket 16 [Aiuuter un nouveau suivi] ﬂ ﬂ

Ouvertle: 16-01-2007 11:57 Fermé le: 19-01-2007 09:52
Statut: | Fermé [résolu] L Source de la dernande: | Helpdesk  «» Durée totale: ;_Hegr{e(}s} 15
inutefs
- - Ordinateur(s) - IP115031 .
Auteur: | LD Ac v @ Matérial: (s) Colt horaire: |20
----- w

; : ; 3 Cout fixe: 10
Groupe: | Service Accuei w | attribus & p
) Codt
Friorité: |Haute w Interne: | Techl Step s [ matériel;

Catégarie: | - v |2 Externs: | — v|@ Coft total: 35

Suivi par Email; | Mon s

o Email paur le suivi: [0 ac@acnanted oF
Lessitpdan Flus d'accés 3 l'ordinateur, ni 4 GLPI Document{s) associé(s)

ParcoLirir...

..... L I'?':

b odifier

Dans le tableau, cliquez sur la ou les zones a modifier, et apporter les corrections.
Pour valider vos modifications, cliquer sur "Modifier".
Pour annuler vos modifications, cliquer sur I'onglet "Ticket".

Le "Résumé" des modifications s'affiche :

Résumeé

Date Description Durée Planification Auteur Privé
48 23-01-2007 10:11 <Changement de priorité du ticket: Moyvenne -= Haute 0 Minuteis) Aucune Tech0l Step  Mon

pl2 Sommaire
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Tutoriel GLPI pour le technicien
Assistance aux utilisateurs :
Cloturer un ticket de demande d'intervention (1/2)

Accédez au ticket a cléturer (cf : Modifier un ticket)
Cliquez sur "Ajouter un nouveau suivi". L'écran ci-dessous s'affiche :

|T|r|:ket 16 [Aiuuter un nouveau suivi] m m

Ouvertle: 16-01-2007 11:57

Fermé le: Ticket foujours oavert...

Statut: | Fermé [résolu) L Source de la dermande: | Helpdesk s Durée totale: h_Hegr(e(}s} 15
inute(s
; 5 Ordinateur(s) - IP115031 .
Auteur: | LI Ac v | Matérial: (s) Colt haraire: |20
----- w
. i i 7 ) Cdut fixe: 10
Groupe: | Service Accueil w || b & i
) Codt
Friorité: |Haute w Interne: | Techdl Step e [ matériel:
Catégorie: |- w |3 Externe: | — w | T Colt total: 35
Suivi par Email: | Mon s
— Email paur le suivit |0 ac@acnanted oF
Description . & 8 (0 . S
Plus d'accés & I'ordinateur, ni & GLPI Document(s) associé(s)
P arcourir...
..... w | [T
M odifier

Ajouter un nouveau suivi

Probléme részolu. Privé: Hon
Cléture du ticket. i .
Curée; 0 s Heurefs) |0 s Minute(s)

Planification Planifier ce suivi

Description

Ajouter Ajouter et Fermer
Renseignez les zones d'informations.
Suite Pour valider votre cléture, cliquer sur "Ajouter et Fermer".

pl13 Sommaire Pour annuler vos modifications, cliquer sur 'onglet "Ticket" ou "nouveau".
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Tutoriel GLPI pour le technicien

Assistance aux utilisateurs :
Cloturer un ticket de demande d'intervention (2/2)

Retour
] 4 zn e . ' . .
Le "Résumé" des modifications s'affiche :
Résumé
Date Description Durée Planification Auteur Privé
13-01-2007 Probléme résolu 1] Techol
i 11:16 Cldture du ticket Minutels) ES) Step Ll
18-01-2007
14:00
18-01-2007 . . . .- 1 Techol .
39 09:36 Déplacement sur site cet aprés-rmidi Heure(s) 12:3;-200? Step ol
Tech0l Step
La prise secteur fonctionne, IE_! branchement de _I'_l:nrl:linatl_aur est correcte, 15-01-2007
16-01-2007 Illpterrupteur genn_ar_'al de | u:nr'u;llnateur est en position 1{ I'interrupteur de 15 09:30 Techil _
35 1217 |'écran est en position allumé et son voyant est allumé., Minutels) 13-01-2007 Ste Qi
' Lors de l'action sur le bouton-poussoir de démarrage de 'ordinateur, pas de 0945 R
voyant, pas de fanctionnernent, TechOl Step

Votre ticket est fermé, mais non supprimé.
Ce ticket n'apparaitra plus dans la liste des travaux en cours,
mais dans la liste des travaux fermeés.
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Assistance aux utilisateurs : n
Reéactiver un ticket fermé de demande d'intervention (1/2) )
Dans "Assistance", sélectionnez "Suivi". Suivi
L'écran ci-dessous s'affiche : T ':h""‘:
o Statistiques
Recherche Avanceée
Fermé S v | | LKt isteur: vi® SR v|@® | Tous e v IEL?‘I
atériel: [— 9 S TF{!T:? = V@ Source de ls demande:

| Dezcnption / Suivi v| contient |:| Voir les suivis:

Dans "Recherche”, renseignez "Statut”, "Auteur”, et les autres rubriques, puis
cliquez sur "Rechercher".

L'écran ci-dessous s'affiche :

Statut Date Priorité Auteur Attribué Matériel Catégorie Description
Cuvert e
16-01-2007 11:57
D 16 Farmd fa: . -
18-03-2007 1118 Haute Ut.'lul RE Techdl Step Ordinateur(s) Plus d'accés a I"'ordinateur, ni a GLPI Infos (3)
.|:| Durée totola: Service Accueil IP115031

1 Heurel(=s] 15
Minute( s

Dans la liste, cliquez sur "Infos" du ticket concerné.

Suite
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Assistance aux utilisateurs :

Réactiver un ticket fermeé de demande d'intervention (2/2)

Retour

L'écran ci-dessous s'affiche :

Ticket 16

[Ajuuter un nouveau 5uivil |

Ouvertle: 16-01-2007 11:57

Tutoriel GLPI pour le technicien

Logiciel libre placé sous licence GNU-GPL.

Fermeé le: Ficket toujours ouvert...

Statut: | Encouwrs [Planifié] s« Source de la demande: | Helpdesk  » Durée totale: Lilzﬁ:;&{;} 15
. - Ordinateur(s) - IP115031 :
Auteur: | LHOT Ac w [ Matériel: {s) Calt horaire: |0
----- e
: : 5 Cdut fixe: 0
. 7y oM 8 @
Groupe: | Service Accueil A AtribLE & i
) Caolt
Priorité: | Haute w Interne: | TechOl Step | matériel:
Catégorie: |- w | Externe: | - v|@ Codt tatal: 0
Suivi par Ernail: [ Oui -+
- Ernail pour le suivi: [Jtil ac@acnantel &F
e L Plus d'accés & 'ordinateur, ni & GLPI Document{s) associé(s)
I Farcourir...
..... LY I.j.
b odifier

Dans le tableau, changez le "Statut", et cliquez sur "Modifier".
Le "Résumé"” des modifications s'affiche :

Résumé
Date Description Durée Planification Auteur Priveé
Ze-01-2007 - . & 5.3 : — ] TechOl
a0 10:52 Changerment de statut du ticket:; Fermeé {résolu) -= En cours (Planifié) Minute(s) Aucune Step Man

Am Ad AAAT

Ce ticket apparait de nouveau dans la liste des travaux en cours,
mais plus dans la liste des travaux fermés.
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Assistance aux utilisateurs :
Supprimer un ticket de demande d'intervention (1/1)

ATTENTION : Cette opération est irréversible, %]
et ne permet pas de récupéré ce ticket. i
Dans "Assistance", sélectionnez "Suivi". suivi
L'écran ci-dessous s'affiche : S ko
Suivi des tickets Planning
Statistiques
Recherche Avancée
Statut; Auteur; Groupe: Priorité: Catégorie;
Fermé v| | LG0T A w | @ | w | ] | Tous w @
Attribug a:
Matérial: [ - Interna: |[T|:|us] v||f'1‘f‘ Su:uuru:f-:“de la demande:
| | Externe: |- w [
| Dezcnption / Suivi v| contient |:| Voir les suivis:

Dans "Recherche”, renseignez "Statut", "Auteur", et les autres rubriques, puis
cliquez sur "Rechercher".

L'écran ci-dessous s'affiche :

Statut Date Priorité Auteur Attribué Matériel Catégorie Description
Cuvert |e:
16-01-2007 11:57
0 16 Farms le: - .
18-031-2007 1116 Haute Ut.'lul . Techdl Step Ordinsteur(s) Plus d'accés a I"'ordinateur, ni 4 GLPI Infos (3)
B Durée totols: Service Accueil IP115031

1 Heurel(=s] 15
Minute(s]
T T/ B e
Avant de pouvoir réaliser la suppression d'un ticket,
celui-ci doit avoir été préalablement fermé (cf : Cléturer un ticket)
Dans la liste, cochez sur "Statut" du ticket concerné.

1 n = " 7 mgm - ' . . '
p17 Sommaire Avant de cliquer sur "Supprimer”, vérifiez, car il n'y a pas de confirmation !
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Fin du diaporama :
Cliquez
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