ASSOClATlON

GLPI : Outil de gestion
des tickets
informatique et
téléphonie
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Introduction

GLPI est un outil de gestion de ticket informatique et
téléphonie mis a disposition de I'ensemble des

salariés de I'Association.

Son utilisation a pour but de centraliser et fluidifier la
gestion des tickets et simplifier les échanges entre les

utilisateurs et les techniciens du service informatique.
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Les Roles

. SUQEI‘ Utilisateur : salariés des différents pbles désignés

par les directions. Leur rble est d’accompagner les utilisateurs dans
l'utilisation de ['outil, filtrer et valider les tickets des utilisateurs. Ils
peuvent également créer des tickets.

« Observateur : ies directions. Ces derniers peuvent visualiser

I'’ensemble des tickets de leurs services. Ils peuvent également créer
des tickets.

o Utilisateur : Ttous les salariés. Iis peuvent créer des tickets

d'incident ou de demande informatique et téléphonie.
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Présentation de I'outil




Se connecter

Site d'acces a GLPI :

https:/ /iplqg.fr



https://iplg.fr/

Raccourci GLPI sur le TSE

Le raccourci
GLPI, est
installé par
défaut sur vos
TSE
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Raccourci GLPI - Hors TSE

Hors TSE, dans le navigateur web,
saisir I'adresse d’acces https://iplg.fr

| Cliguer ensuite sur |'étoile pour
O 8 https://iplg.fr . . .
P —— enregistrer le site dans les favoris web

GLPI

Connexion a votre compte

Ident ifiant

Mot de passe
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Se connecter

GLPI

Identifiant du TSE
Connexion a votre compte sans le "escale\"

exemple:
prenom.nom

Mot de passe

Source de connexion \

esc-ovh-svv-002.escale.local Mot de Passe du TSE

Se souvenir de moi

GLP1 Copyright (C) 2015-2022 Teclib' and contributors
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Interface GLPI

GLPI

Permet la gestion
c» Chercher dans le menu

de vos tickets

69 Assistance

® Tickets

+ Créer un ticket

& Outils

Permet la créeation de
vos tickets
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Création d'un ticket

Remplir les zones en rouge

@ Ticket ~
Choisir en Incident ou Demande
Ticket sera ajouté a I'entité 17 > Pole Direction > Administration Générale'> Association IEscale » 17 » Péle Direction » Administration Générale Entité  ..e Direction > Administration Générale ~ i
Titre de la demande
/ Type | Incident -
Titre *
Catégorie * | ----- v i
riorité Moyenne v
i i *
LeSEORtion Choisir la catégorie du ticket
22 Acteurs [ ~
Attribué a
. JJ
® Eiéments [ ~

Fichier(s) (2 Mio maximum) 1

Glissez et déposez votre fichier ici, ou Description de la — -
Mes éléments | -—-—- «

développée dans
un second temps

Parcourir... | Aucun fichier sélectionné. demande

\

@ Niveaux de services v

Facultatif, ajouter une image ou
un document & Ticket lié v

Envoyer la ticket
« \

| + Ajouter

Demande = besoin

Incident = probléeme
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Répondre a un ticket

Pour consulter ou répondre a un ticket cliquez sur le titre de celui-ci.

I

17 > Péle Direction > Administration @ Nouveau 2022-10-06 10:05  2022-10-06 10:05 Moyenne LENOIR Aude i Ceciest un ticket Test pour la formation Informatique = En attente de
Générale'> Probléme validation
Association 'Escale ® 17 » Pdle Direction ordinateur
» Administration Générale
~ - a - -
Vous étes maintenant dans le suivi de votre ticket.
& < (@ Ticket Test formation 910 >  »
Ticket 1 (@ Ticket ~
AL Créé : @ il y a 3 semaines par & LENOIR Aude
Statistiques
Ticket Test formation 17 > Péle Direction > Administration
Validations 1 Generale™>
Entité Association I'Escale » 17 »
" Péle Direction »
Base de connaissances Ceci est un ticket Test pour la formation T ey
e Date  2022-10-06 10:05:28 ]
Coiits d'ouverture
AL Créé: (D ily a3 semaines par 2 LENOIR Aude
Projets Type  Incident -
Demande de validation » & LENOCIR Aude
Taches de projet Catégorie * | _.robléme ordinateur » i +
Problémes
Statut | @ Nouveau -
Changements
Priorité Moyenne -
Contrats
Historique 4
2 Acteurs n ~
Tous
Attribué a
@ Eléments n ~
Mes éléments | ----- -
Ou recherche compléte | -—--—- -
YV E |4«
| (> Réponse ~ [ o ‘ H ‘ [ Sauvegarder
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Interface de suivi de ticke

& < (@ Ticket Test formation 34> »
Ticket 1 @ Ticket ~
AL Créé: @ il y a4 heures par 2 LENOIR Aude
Statistiques
Ticket Test formation 17 > Péle Direction > Administration
Validations 1 Générale'>
Entité Association I'Escale » 17 »
o Pdle Direction »
Eléments Ceci est un ticket Test pour la formation Administration Générale
Historique 4 .
q Type Incident -
Tous 7
AL Créé : @ il y a 4 heures par & LENOIR Aude Categorie * ...e > Probléme ordinateur + i
Priorité Moyenne -

Demande de validation > & LENOIR Aude

Commentaire Validation (O En attente de validation

2 Acteurs n ~
Attribué a
Vi
Fichier(s) (2 Mio maximum) i i
@ Eléments n ~
Glissez et déposez votre fichier ici, ou
Select. fichiers Aucun fichier choisi Moslslamantall — .
Ou recherche compléte | ————- -

[ I8 Refuser

[ & Approuver

|  Réponse  ~ ‘ H B Sauvegarder
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otification par mail

Notification mail &
l'utilisateur pour

confirmer la création
d'un ticket

Création
d'un ticket

Demande
d'intervention
ason
secrétariat

Notification mail au
Super Utilisateur pour
approuver ou refuser le
ticket utilisateur

Demande de
validation Refuser
Super Utilisateur

Approuver

Prise en
charge du
ticket par un
technicien

Besoin Contact avec
d'information i I'utilisateur depuis
supplémentaire le
traitement de ticket
GLPI

Notification mail &
I'utilisateur pour le suivi
du ticket

Besoin
d'information
supplémentaire

Notification
Super Utilisateur

Notification
Utilisateur

Notification mail &
I'utilisateur pour

approuver ou refuser
la solution

Demande de Aucune réponse du
cldoture du demandeur aprés
ticket par le 7 jours
technicien

Approuver
Questionnaire de
satisfaction
(durant les 6 premiers
mois)

Cléture du
ticket
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L’eéquipe informatique
se tient a votre
disposition pour

toutes informations
complémentaires.

ASSOClATlON
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