En tant qu’admin (glpi glpi)
Création de catégories

Pour créer une catégorie, il faut aller dans le menu a gauche, cliquer sur “Configuration” puis
“Intitulés” puis “Assistance”

G LP’ & Accueil | & Configuration | £ Intitulés Q

Chercher dans le menu Q
Parc
. Général e Assistance ~ Types v
Assistance
Gestion y 8 Catégories ITIL <
Modéles v Gestion v
Qutils
® Catégories de taches e
Administration
Outils ~ Systémes d'exploitation v
Configuration E £ Gabarits de tache <
£ Intitulés
Réseau v v Types de solulions < Internet ™
Composants
Notifications _ £  Gabarits de solution 4 R ) - .
Logiciel e Regles d'affectation d'habilitations & "
Niveaux de services un utilisateur
¢ Sources des demandes
Générale .
Unicité des champs ~
Unicité des champs £  Gabarits de suivis < Gestion de l'alimantation h
Actions automatiques .
Applicatifs v
M Statuts de projet & "
Authentification utres
Collecteurs M Types de projet

Liens externes
M Types de tache de projet

& Plugins

£  Gabarits de tiches de projets €

£  Gabarits d'événements exte... <

® Catégories d'événements

¢ Raisons d'atlentes <
Machines virtuelles v
Calendrier v
Gestion des cables ~
Utilisateur v
Authentifications externes v

€ Réduire le menu

Cliquer sur “Catégorie ITIL” puis renseigner le nom et technicien responsable



GLPI

Chercher dans le menu

Parc

Outils
Administration

Configuration

£ Intitulés

Composants
Notifications

Niveaux de services
Générale

Unicité des champs
Actions automatiques
Authentification
Collecteurs

Liens externes

$» Plugins

) Accueil / € Configuration | £ Intitulés
/ 8 Catégories ITIL

E Nouvel élément - Catégorie ITIL

Hardware

Comme enfant de

..... v|i
Groupe responsable

..... v|i
Code représentant la catégorie de tickets
Visible pour un incident

Oui
Visible pour un probléme

Oui ~
Gabarit pour une demande

..... v|i
Gabarit pour un changement

_____ v i

ou dans “creer un ticket”

GLPI

Chercher dans le menu
Parc
Assistance

@ Tableau de bord

@ Tickets

+ Créer un ticket
& Problémes

Changements

Catégories crées

@ Accueil / £ Assistance

Commentaires

Technicien responsable

tech v i

Base de connaissances

_____ v it
Visible dans l'interface simplifiée

Oui ~
Visible pour une demande

Oui ~
Visible pour un changement

Oui ~
Gabarit pour un incident

_____ v it
Gabarit pour un probléme

_____ v it

+ Ajouter

/ © Tickets .
glpi @ Ticket
Ticket sera ajouté a 'entité Entité racine D
Titre Type
Incident
Description Catégorie

Paragraphe g B I

|=




a

NOM COMPLET
Autres

Demandes de service
Farmation

Hardware
Infrastructure
Logiciel

Rapports

Réseau

Sécurité

Support utilisateur

20 lignes / page

Category

sHardware

sInfrastructure

rLogiciel
rRapports
»Réseau

»Sacurité

Connexion en tant que technicien (tech tech)

Créer un ticket

De 12 10 sur 10 lignes

Aller dans le menu a gauche “Assistance” puis “Create ticket”



@ Home [ 69 Assistance Q
GLP’ | @ Tickets e structure
= Find menu
! tech © Ticket ~
@ Assets TE
63 Assistance Ticket will be added in entity Entité racine Opening/dats
® Tickets 2
Title
+ Create ticket Type
& Problems Incident v
Changes Description * Categary
£ Planning Paragraph v B I R L v i
(S Statistics
Status
@ Recurrent tickets
® New -
@ Recurrent changes
Request source
Management v 4]
- 1 - Helpdesk v i
Tools : File(s) (2 Mio max) i P
Drag and drop your file here, or
Administration = B ! T
Sélect. fichiers = Aucun fichier choisi
Setup v Medium -
Impact
Medium v
Priority
Medium -
Total duration
Approval request
2 Actors (B} ~

Recuester

x & tech O 0

Observer

4 > + Add




tech

Urgency
Very high -
Ticket will be added in entity Entité racine
Impact
Title Medium -
Probléme d'ordinateur Priority
Description * High v
Paragraph v B I A v £ v wes Total duration

———— -

Un ordinateur ne démarre plus.

Approval request

= -

File(s) (2 Mio max) 1
Drag and drop your file here, or 23 Actors n -~

Sélect. fichiers  Aucun fichier choisi
Requester

x Atech Q4 1

Observer

Assigned to

2 tech O

D Items n ~

My devices | ----- v

Or complete search

Computer v | ..~

@ Service levels v
@ Linked tickets v
4 » ‘ + Add ‘

Admin



i & Home / 63 Assistance @@ Search... Q Technician .\

/ O© Tickets Entité racine (tree structure)

B -----» | Characteristics - Status » | is A Not solved

| 2 rule || @® global rule || {+} group || g Search | ¥y &

e W oA »-

ID TITLE STATUS LAST UPDATE™ OPENING DATE PRIORITY Lanilznad= LAl U= CATEGORY Uiz
REQUESTER TECHNICIAN RESOLVE
1 Probléme ® New 2024-03-3018:10 2024-03-2012:00 High | tech i Panne
d'ordinateur matériglle
20 ~ | rows [ page Showing 1to 1 of 1 rows
0 EE 1] 1]
Logiciel Matériel Téléphone B nvouveau W Encours (Attribué) [ En cours (Planifig)
i B ensttente @ Résow M Cios

Aucune donnée trouvee Aucune donnée trouveée Aucune donnée Sta?uts des tickets par mois 2024-03
trouvee - @
Ordinateurs par Moniteurs par Matériels
Fabricant E’; Modéle :I réseau par ES 1 0
- v
Ticket Changement
4 o 0 o 0 )
: o] ™
Utilisateurs Groupe Fournisseur
0 s 8 2 B @ Panne matéri...
Entité Profils Base de
connaissances
0 0
Top des demandeurs de Top des catégories de
tickets P9 tickets

Connexion en tant que Dupond Jean (dj dj)

Création d’un ticket pour un probléme de souris



Description de la demande ou de l'incident

Type Incident v
Catégorie ~  -—-—- v i
Urgence Haute v
Eléments +

associés

Observateurs

Titre Probléme de souris

.
Description Paragraphe v B I

Le bouton droit de ma souris dysfonctionne une fois sur
deux.

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

Choisir des fichiers = Aucun fichier ...té sélectionné

+ Soumettre la demande

Admin



o+
0 1 0 0

o . -
Logiciel Matériel Téléphone B wouveau W Encours (Attribug) [ En cours (Planifié)
réseau [ ]

Enattente W Résolu Clos

Aucune donnée trouvee Aucune donnée trouvee Aucune donnée Staoluts des tickets par mois 2024-03

trouvée @

Ordinateurs par Moniteurs par Matériels
Fabricant @ Modele ;l réseau par Eg 2 0
i Tickets Changement
5 ] )
5 4 0 o 0 )
Utilisateurs Groupe Fournisseur
Jean Dupond Panne matéri... -
(=]
1 o < 8 _ e o
Entité Profils Base de - -
connaissances
o]
Top des demandeurs de Top des catégories de
tickets ,9, tickets Eg
mg W oa 8 M-
0 TITRE STATUT DERNIERE MODIFICATION DATE PRIORITE ~ DEMANDEUR - ATTRIBUE A - GATEGORIE TR
- D'OUVERTURE DEMANDEUR TECHNICIEN
2 Probleme de souris @ Nouveau 2024-03-30 18:53 2024-03-3018:53 Haute Dupond Jean i
1 Probléme @ Nouveau 2024-03-3018:34 2024-03-20 12:00 Haute tech 1 Panne
d'ordinateur matérielle
20 ~ | lignes [ page De 14 2 sur 2 lignes

Attribution du ticket “Probléme de souris” a un technicien

On clique sur le ticket 2 “Probléme de souris”, puis dans le menu a droite dans “Attribué a”,
on choisi le technicien auquel attribuer le ticket



Ticket
Statistiques
Validations
Base de connaissances
Eléments
Coits
Projets
Taches de projet
Problémes
Changements
Contrats
Historique

Tous

Le statut a chan

&

ID TITRE

2 Probléme de

@ Probléme de souris (2)

JD Créé : (@ il y a18 minutes par & Dupond Jean

Probléme de souris

Le bouton droit de ma souris dysfonctionne une fois
sur deux.

gé, il est désormais “en cours”

W Q8 @

DERNIERE DATE DEMANDEUR -

STATUT PRIORITE
MODIFICATION ¥ D'OUVERTURE DEMANDEUR

O En cours (Attribué) 2024-03-30 20:56 2024-03-30 18:53 Haute | Dupond Jean i

12

Catégorie

Statut

® Nouveau

Source de la demande

Helpdesk v i

Urgence

Haute

Impact
Moyen
Priorité
Haute

Validation

Non soumis & validation

2 acteurs [

Demandeur

x A Dupond Jean
P

Observateur

Attribué &

x Btech 4 0O

ATTRIBUE A -

CATEGORIE
TECHNICIEN
tech i
—
Panne
matérielle

souris —
1 Probleme @ Nouveau 2024-03-3018:34 2024-03-20 12:00 Haute | tech i
d'ordinateur
20 ~ lignes [ page De 14 2 sur 2 lignes
Technicien

Valider le ticket
Le technicien clique sur le ticket puis on va dans “Approvals”

»

TTR



Le technicien clique sur “Send an approval request” (Envoyer une demande de validation)

Ticket

Statistics
Approvals
Knowledge base
Items

Costs

Projects

Project tasks
Problems
Changes

All

(O Probléme de souris (2) 72 > »
Approvals
Global approval status Mot subject to approval
State

Minimurm validation required 100% «

Approvals for the ticket

Send an approval request l

No item found

Le technicien met le commentaire et les approvers



O Probléme de souris (2) 12 >

Ticket
Approvals
Statistics
Global approval status Not subject to approval
Approvals State
Knowledge base
Minimum validation required 100% =
Items
Costs Approvals for the ticket
Projects Send an approval request

Project tasks .

No item found
Problems
Changes

Validation request
Al

Requester

tech

Approver

User -
glpi v i

Comment

|=
<
I%
<
ii
il
iil
Il

Paragraph v B I

Nettoyage de la souris.

File(s) (2 Mio max) 1
Drag and drop your file here, or

Sélect. fichiers  Aucun fichier choisi

+ Add

Le technicien clique sur “Add”



) Probléme de souris (2) 1/2 »
Ticket
Approvals
Statistics -
Global approval status (O Waiting for approval
Approvals State Waiting for approval (100%)
Knowledge base
Minimum validation required 100% ~
Items
Costs Approvals for the ticket
Projects Send an approval request
Project tasks - L - ‘ - : B |
eques rova eques rova rova
State i PP 9 PP Approver PP Documents
Problems date requester comments status comments
Changes Waiting 2024- Mettoyage
& for 03-30 tech de la souris. glpi
All approval 21:30
Request Approval Request Approval Approval
State + L + . Approver L Documents
date requester comments status comments

L’utilisateur (Dupond Jean qui a créé le ticket) recoit la demande de validation du technicien

Ticket 1

) Probléme de souris (2)

JD

Statistiques

Validations 1
Base de connaissances
Eléments

Colts

Derniére mise 3 jour: @ ily a

Créé: @ il y a3 heures
28 minutes par ~ tech

par A Dupond Jean

Probléme de souris

Le bouton droit de ma souris dysfonctionne une fois
sur deux.

Projets

Taches de projet
Problémes

Changements

Contrats

Historique 14

Tous

Créé : @ ily a 28 minutes par 2 tech

Demande de validation = 3 alpi

Commentaire

99 Nettoyage de la souris.

Paragraphe B B I b

Fichier(s) (2 Mio maximum) 1
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Sélect. fichiers  Aucun fichier choisi

ol Approuver

l I8 Refuser

12 > »

® Ticket

Date d'ouverture

2024-03-3018:5. @8

Type

Incident

Catégorie

Statut

O En cours (Attribué)

Source de la demande

Helpdesk * i

Urgence

Haute

Impact
Moyen
Priorité
Haute

Validation

(O En attente de validation




Il doit cliquer sur “Approuver” et changer le statut en “résolu’

Ticket 2

() Probléme de souris (2)

JD

Statistiques
Validations 1
Base de connaissances

Eléments

Coflts

Créd : il y a 3 heures
par A Dupond Jean

Dernigre mise & jour - (@ ilya
7 minutes par & glpi

Probléme de souris

Le bouton droit de ma souris dysfonctionne une fois
sur deux.

Projets

Taches de projet
Problémes
Changements
Contrats

Historique 17

Créé: (© il ya52 minutes par 2 tech

Demande de validation = & alpi

99 Nettoyage de la souris.

créé : @ ilya7 minutes par S gipi

Tous

Réponse & une demande de validation : Acceptée

Dupond Jean

L’utilisateur Dupond peut voir que son ticket a été résolu

e W @oa -

DERNIERE MODIFICATION

ID TITRE STATUT
-

2 Probléme de
souris

15 v | lignes [ page

Admin

O Résolu 2024-03-30 22:29

DATE D'OUVERTURE PRIORITE e

DEMANDEUR

2024-03-3018:53 Haute Dupond Jean

De 14 1sur 1lignes

Ajouter/modifier/supprimer des matériels

Liste des matériels

"2 > »

© Ticket ~

Date d'ouverture

2024-03-3018:5. | £

Type

Incident v
Catégorie

_____ vlil+
Statut

(O Résolu v

Source de la demande

Helpdesk ~|i |t
Urgence
Haute v
L llsie CATEGORIE TTR
TECHNICIEN
tech




Composants

4

<,
o

&

o,
<%

53

°o

o

ﬂo

2,
oo

<,
&

Alimentations

Batteries

Boitiers

Caméras

Capteurs

Cartes SIM

Cartes graphigues

Cartes méres

Cartes réseau

Cartes son

Composants génériques

Contréleurs

Disgues durs

Firmware

Lecteurs

Mémoires

Processeurs

Périphériques PCI

@

4

[

4

[

[

[

4



Dictionnaire général

88 Logiciels

¢ Fabricants

& Imprimantes

Modéles

O Modéles d'ordinateurs

& Modéles de moniteurs

& Modéles d'imprimantes

% Modéles de périphérigues
&5 Modéles de matériels réseau

% Modéles de téléphones

Types

O Types d'ordinateurs

& Types de moniteurs

& Types d'imprimantes

% Types de périphériques
(74 Types de matériels réseau

% Types de téléphones



