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INTRODUCTIONS A
L"OUTILS

NOUS ALLONS VOIR COMMENT UTILISER L’OUTILS GLPI

Pour commencer qu’est ce qu’un GLPI et pourquoi en mettre un en place ?
GLPI est un outils de ticketing et de gestion de parc il permet de gérer les demandes des utilisateurs sur un
probleme donné, il permet donc de centraliser ces demandes, de facilier leurs répartitions et leurs

résolutions.

PRATIQUE SIMPLE D’ACCES FLUIDIFICATION DU TRAITEMENT




QU'EST CE QUE LE TICKETING

Le ticketing est un outil de gestion des problemes rencontrés par les utilisateurs.
Il définit le niveau d'importance d'une requéte, la priorise et la transmet aux techniciens concernés pour
qu'ils la résolvent rapidement. Cette solution contribue a une meilleure organisation des taches, permettant

un contact permanent avec les utilisateurs afin de prévenir l'apparition de probléemes.



POUR COMMENCER

Lors de votre premiere utilisation de ’outil GLPI vous verrez ce
type d’interface. A savoir: les identifiants/mots de passe
administrateurs par défaut d’un GLPI sont glpi/glpi.

Vous arriverez ensuite sur une interface qui répertorie le nombre
d’appareils pour les éléments présents ici les logiciels, ordinateurs,
matériel réseau, téléphone, licence, moniteur, baie et imprimantes.

Vous retrouverez également les principales catégories du GLPI et
toutes leurs sous-catégories. En principales catégories on peut

retrouver les catégories Parcs, Assistance, Gestion, Outils,
Administration et Configuration.

Base interne GLPI

¥ Se souvenir de moi
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EN DETAILS

VOICI LES DETAIL§ DE CHAQUES CATEGORIES MEME SI ELLES
SONT TOUTES TRES EXPLICITES.

POUR CE QUI EST DU PARC NOUS ALLONS RETROUVER LE MATERIEL
DE L’ENTREPRISE LEURS NOMBRES LEURS ETAT...

L’ASSISTANCE VA RETROUVER TOUT CE QUI EST GESTION DE
TICKETS

ON VA RETROUVER NOTAMENT LES NOUVEAUX TICKETS LEURS
STATUS ET L’ENSEMBLE DES INFORMATIONS LES CONCERNANTS.

LA CATEGORIE GESTION RETROUVERA TOUTES LES CHOSES DONT
UNE ENTREPRISE AURA BESOIN ET QUI EST RENOUVELABLE
COMME LES CERTIFICATS, LES LICENCES...

LES OUTILS REPRESENTENT TOUT CE QUI SERA REUTILISABLE
PAR UN AUTRE EMPLOYE COMME LA BASE DE CONNAISSANCE UTILE
EN CAS DE PROBLEME DEJA RESOLUS.

LA CATEGORIE ADMINISTRATION VA PERMETTRE DE GERER LES
UTILISATEURS DU GLPI, LEUR STATUTS, LEURS PERMISSIONS...

ENFIN LA CATEGORIE CONFIGURATION VOUS PERMETTRA DE
TOUT CONFIGURER CONCERNANT VOTRE GLPI COMME LES
CATEGORIES POUR VOS TICKET, LES AUTHENTIFICATION QUE
VOUS VOULEZ DONNER A VOS UTILISATEURS...

Administration

O Ordinateurs

] Moniteurs

K2 Logiciels

&5 Matériels réseau
& Périphériques
& Imprimantes

&, Cartouches

W Consommables
o Téléphones

= Baies

222 Chaéssis

¥ PDU

EB Equipements passifs
B cartes SIM

i= Global

Assistance

O Tickets

=+ Créer un ticket
A\ Problémes

B Changements

B Planning

I Statistiques

@ Tickets récurrents

J® Licences

E Budgets

¥ Fournisseurs
& Contacts

K Contrats

[l Documents
o Lignes

# Certificats
=) Data centers
%" Clusters

& Domaines
& Applicatifs

Dutils

@ Projets

[J Motes

A Flux RSS

? Base de connaissances

M Réservations

8 Rapports

[l Recherches sauvegardées

= Utilisateurs

i Groupes

£ Entités

B Régles

B Dictionnaires

= Profils

File d'attente des notifications
‘R Journaux

Configuration
& Intitulés

[0 Composants

A Notifications

B Niveaux de services
£ Générale

§#* Unicité des champs
@ Actions automatiques
#) Authentification

&a Collecteurs

& Liens externes

- Plugins




Accueil

Configuration

Géneéral

Lieux

Statuts des éléments
Fabricants

Listes noires

Contenu de courriel interdit

Assistance

Catégories ITIL
Catégories de tiaches
Gabarits de tache

Types de solutions
Gabarits de solution
Sources des demandes
Gabarits de suivis
Statuts de projet

Types de projet

Types de tache de projet

Gabarits de taches de projets

& Intitulés

Intitulés

Gabarits d'événements externes

Catégories d'événements

Types

Types d'ordinateurs

Types de matériels réseau
Types d'imprimantes
Types de moniteur

Types de périphériques
Types de téléphones
Types de licences

| WIDES 0 A P s

Medéles d'ordinateurs
Modéles de matériels réseau
Modeles d'imprimantes
Medéles de moniteurs
Modéles de périphériques
Modeles de téléephones
Medéles de boitiers

Modéles de contréleurs
Modéles de lecteurs

Modeles de composants
génériques

Modeles de cartes graphiques

Modeles de disques durs
Modeles de mémoire
Modeles de cartes meéres

Modeles de cartes réseaux

Modeles d'autres composants

Modéles d'alimentations
Modeéles de processeurs
Medéles de cartes son
Modéles de capteurs
Modeles de baies
Medéles de chassis
Modéles de PDU

Modeles d'équipement passif
Machines virtuelles

Systémes de virtualisation

Modeles de virtualisation

Gestion
Rubrigques des documents

Types de documents
Criticite

Outils
Categories de la base de connaissances

Calendrier

Calendriers

Périodes de fermeture

Systémes d'exploitation

Systemes d'exploitation

Versions des systemes d'exploitation
Service packs

Architectures du systéme d'exploitation
Editions

Noyaux

Versions des noyaux

Sources de mise a jour
Réseau

Interfaces réseau

Prises réseau

Réseaux

VLAN

Opérateurs téléphonigques
Types de domaines
Relations de domaine

Types d'enregistrements




Clpi B % & ¢ » _Clpi B * % ¢ &

Accueil Configuration & Intitulés it; Catégories ITIL -+ Q Accueil Configuration [ Intitulés i Catégories ITIL -+ Q

Intitulés Assistance - Catégories ITIL

B Eléments visualisés + contient

MNouvel élément - Catégorie ITIL

regle @ groupe Rechercher
MNom Demande de service

. Aucun éléement trouvé
Comme enfant de I A+
Responsable technique
GLPI 9.5.6 Copyright (C) 2015-2021 Teclib' and contributors
Groupe technigue

Base de connaissances

Code représentant la catégorie de
tickets.

Visible dans l'interface simplifiée

Visible pour un incident i Commentaires
Visible pour une demande

Visible pour un probléeme

Visible pour un changement

Gabarit pour une demande

Gabarit pour un incident

Gabarit pour un changement

Gabarit pour un probléme

GLPI 9.5.6 Copyright (C) 2015-2021 Teclib' and contributors




Clpi B * % & »

Accueil Configuration [ Intitulés ;L. Catégories ITIL =+ Q

Intitulés Assistance - Catégories ITIL -

=] Eléments visualisés contient  w

Bréegle @ groupe Rechercher

Affichage (nombre d'éléments) Page courante en PDF paysage «

Jr | Actions

4 Nom complet

Demande de service

Demande de service > déménagement
Demande de service > installation de logiciel
Panne

Probléme d'utilisation

Probléme d'utilisation = application a
Probléme d'utilisation = application b
Probléme d'utilisation = systéme

Renseignement

4 Nem complet

N [Actions

Affichage (nombre d'éléments) }-

GLPI 9.5.6 Copyright (C) 2015-2021 Teclib® and contributors




Parc

O Ordinateurs

] Moniteurs

& Logiciels

&5 Matériels réseau
2 Périphériques
& Imprimantes

&, Cartouches

% Consommahbles
o Téléphones

EE Baies

B Chassis

¥ PDU

£8 Equipements passifs
B Cartes SIM

= Global

Assistance

0 Tickets

4+ Créer un ticket
A\ Problémes

# Changements

B Planning

M Statistiques

@ Tickets récurrents

nicolas
normal

post-only

Gestion

& Licences

B Budgets

¥ Fournisseurs
4 Contacts

K- Contrats

1 Documents
« Lignes

#k Certificats
=) Data centers
%" Clusters

& Domaines
& Applicatifs

Outils

M Projets
[J Motes

# Flux RSS

? Base de connaissances

M Réservations
5 Rapports

[l Recherches sauvegardées

Administration

= Utilisateurs

a4 Groupes

2 Entités

B Régles

B Dictionnaires

- Profils

File d'attente des notifications
B Journaux

Configuration

[ Intitulés

[J Composants

A Notifications

B Niveaux de services
£ Générale

@ Unicité des champs
@ Actions automatiques
] Authentification

ia Collecteurs

& Liens externes

¥ Plugins




Matrl s

Mes élements ——
!Z}u recherche compléte




Parc

O] Ordinateurs

] Moniteurs

& Logiciels

a5 Matériels réseau
2+ Périphériques
& Imprimantes

%, Cartouches

& Consommables
o Téléphones

B Baies

£ Chassis

¥ PDU

EE Equipements passifs
B cCartes SIM

i= Global

Assistance

O Tickets

4 Créer un ticket
A\ Problémes

® Changements

[ Planning

L Statistiques

@ Tickets récurrents

& Licences

E Budgets

¥ Fournisseurs
& Contacts

K- Contrats

[ Documents
o Lignes

4 Certificats
=) Data centers
% Clusters

& Domaines
& Applicatifs

M Projets

[J Motes

A Flux RSS

? Base de connaissances

M Réservations

& Rapporis

[l Recherches sauvegardées

Administration

= Utilisateurs

i Groupes

#= Entités

B Régles

B Dictionnaires

= Profils

File d'attente des notifications
R Journaux

Configuration

@ Intitulés

[0 Composants

A Notifications

B Niveaux de services
£ Générale

W* Unicité des champs
@ Actions automatiques
%) Authentification

&a Collecteurs

& Liens externes

& Plugins

Nouvel élément - Utilisateur

ldentifiant

Nom de famille
Prénom
Mot de passe

Confirmation mot de passe

Fuseau horaire
Actif

Valide depuis
Téléphone
Téléphone mobile
Téléphone 2
Matricule

Titre

Habilitation

Profil

Self-Service ¥

Adresses de messagerie +

Walide jusqu'a

Catégorie

Commentaires

Récursif

Entité

O

Non ¥

Entité racine * 1@




Describe the incident or request

Type

Category

Urgency

Home Create a ticket Tickets Reservations
Associated elements

Location

Create a ticket 4+

Watchers
Tickets

HNew

Processing (assigned)
Processing (planned)
Pending

Solved

Closed

Deleted

Description*

Public reminders

Public RSS feeds

Incident -
Panne ¥ i
Medium
My devices ... ¥ E

* i&

- Debut Nicolas
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elle marche plus ma souris

Drag and drop your file here, or
Sélect. fichiers | Aucun fichier choisi




Information ﬂ

Your ticket has been registered. (Ticket: 2)
Item successfully added: vhgf
Thank you for using our automatic helpdesk system.

1D Title Status ¥ Last update Opening date

1 ma souris elle marche plus .- New 2024-02-15 11:48 2024-02-15 11:48

Priority Requester - Requester Assigned to - Technician Category Time to resolve

Medium post-only Panne

Cl - m = ? W §k K DebutMicolas =
]

pl Parc Assistance Gestion Outils Administration Configuration

Mcouell

Tableais de bord  Wwe personnelle  Vue growpe  Vueglobsle  FxRSS  Teas

POUT e TAEBONS o SECUTILY, vewllle SupErimer b fichier - instulinstall php

0 @50 ¢

Matériel réseau  Téléphone




Assistance

OTickets + Q = O

1 o

Ticket

...aractéristiques - Statut

...ues - Date d'ouverture

8 ...ues - Date d'ouverture »

Dregle [Hrégle globale © groupe Rechercher

J/  Actions

D Titre

ma souris elle marche plus

Assistance Gestion

0 s

Tickets assignés

Tickets en atte...

est Nouveau

aprés -

Specifier une date 2024-02-01 00:00:00

avant hd

Specifier une date 2024-03-01 00:00:00

Affichage (nombre d'éléments)

v Derniére modification Date d'ouverture

2024-02-15 11:48 2024-02-15 11:48

v Derniére modification Date d'ouverture

Affichage (nombre d'éléments)

Outils Administration Configuration

0

Tickets résolus

Tickets fermés

Page courante en PDF paysage + Delalsurl

Priorite Demandeur - Demandeur

Moyenne post-only i

Priorite Demandeur - Demandeur

Delalsurl

Attribué a - Technicien

Attribué a - Technicien

Catégorie

Panne

Catégorie

¢ Debut Nicolas

=




B . ma souris elle marche plus

Ticket

Historique des actions :

(©) 2024-02-15 11:48 Ticket# 1 descriptic

~

..

Post-Only i

B Ajouter une nouvelle tache

Ajouter une nouvelle tache

Catégorie v 10

Faut rebrancher sa souris

Traitement du ticket Ajouter: | O suivi _ ¢y Vvalidation _

Cloner

P Fusionner comme suivi

4+ Ajouter un €lément

O Ajouter un nouveau suivi

M Ajouter une nouvelle tache

+ Demande de validation

& Ajouter un acteur

& Lier des tickets

& Link project task

B Lier un article de la base de connaissances

0O Ajouter un document




= . ma souris elle marche plus

freftement d ficket Ajouter : O  Suivi

(© 2024-02-15 11:48
Post-Only i
= Ajouter un acteur

Attribugé a ¥

Utilisateur

tech b

(En cours : 0)

Ajouter

Statistiques

Validations Historique des actions :

Base de connaissances

(© 2024-02-16 15:38 @
Eléments “ D

s '_J‘ a regler en une heure

) €)1 heures 0 minutes
Projets Debut Nicolas 1

Téches de projet @ 2024-02-15 11:48 Ticket# 1 description
n ma souris elle marche plus

Problémes

"‘.""‘ elle marche plus ma souris

Changements .
Post-Only 1

Historique

Tous




- = B Engish ¢ YW Letech [
Clpl

Assets Assistance Management Tools Administration Setup

Personal View Group View Global View

Tickets to be processed
1o Associated elemenis Description

ma souris elle marche plus (0 - 1)

Public reminders

New item - Solution
Solution template
Solution type

Save and add to the knowledge base
Formais* B J A ~ [ - i S B & @ o H

La souris &tait juste débranchée il fallait donc juste la rebranchée |

Actions historical :
(© 2024-02-16 15:28

€)1 hours 0 minutes
Debut Nicolas §

(O 2024-02-15 11:48

~ elle

Post-Only i




— = m English ¢ W Kitech [p
C'lpl

Assets Assistance Management Tools Administration Setup

O ma souris elle marche plus Actions =

Actions historical :

(© 2024-02-16 15:47

(© 2024-02-16 15:38

hal
m|

2024-02-16 15:38:10 [

&/
<« |_‘ Fomais+ B 7 A -~ A - =
Debut MNicolas i 5

a regler en une heure

N
e W 1
Done *

»

File(s) (2 Mio max) i
Attach file by drag & drop or copy & paste in editor or selecting them

® New
() Processing (assigned)

— i Processing (planned)
(© 2024-02-15 11:48 - Ticket# 1 description

Post-Only {




X . B T ? * ﬁ ¢ Debut Nicolas [
G Ipi

Parc Assistance Gestion Outils Administration Configuration

Tableau de bord Vue personnelle

¢, veuillez supprimer le fichier : installlinstall.php

. Molveau . En cours (Attribué) . En cours (Planifié) . En attente . Résolu . Clos
Materiel reseau  Téléphone

Aucune donnée trouvée Aucune donnée frouvée Aucune donnée trowvée

Statuts des tickets par mois

Ordinateurs par Fabricant Moniteurs par Modéle Matériels reseau par !



* m - ? * f!. #Debutwicclas =
_Clpl

Parc Assistance Gestion Outils Administration Configuration

Configuration %) Authentification 4+ Q

Authentifications externes

Configuration
Annuaires LDAP
Serveurs de messagerie

Autres methodes d'authentification

GLPI 9.5.6 Copyright {C) 2015-2021 Teclib' and contributors




E

—

Tester

Mom
Serveur par défaut

Serveur

Filtre de
connexion

BaseDMN

DN du compte
(pour les
CONMNEXIONS Non
anonymes)

Mot de passe du
compte {pour les
CONNExXIons non
anonymes)

Champ de
lidentifiant

Champ de R
synchronisation 1

Serveur Active Directory

Serveur Active Directory Demiére modification 2024-02-16 17:09

Oui - Actif Oui ¥

192.168.20.148 Port {par défaut 389) 389

(&(objectClass=user){objectCategory=person)({userAccountControl: 1.2 840.113556.1 4 803:=2))

DC=debut,C=com

Administrateur@debut_com

Commentaires
SAamAaccountnames

objectguid

Crée le 2024-02-16 17:04 Derniére mise a jour le 2024-02-16 17:09




‘ l ' m Francais @ W Jk KX Debut Nicolas [
- pl Parc Assistance Gestion Outils Administration Configuration

Accueil  Administration Annuaires LDAP + Q

Importation de nouveaux utilisateurs Mode expert

Activer le filtrage par date

Critére de recherche pour les utilisateurs

Identifiant Champ de synchronisation {objectguid)
Courriel Mom de famille

Prénom Teléphone

Teléphone 2 Teléphone mobile

Titre

Affichage (nombre d'éléments) Dela2sur2
Champ de synchronisation Utilisateurs Derniére mise a jour dans I'annuaire LDAP

d70e708d-5013-48cd-a2af-104fdelcldds nicolas 2024-02-16 17:01

\/ f573318e-3491-43d3-9285-a40e4a364614 Administrateur 2024-02-16 16:56

Champ de synchronisation Utilisateurs Derniére mise a jour dans I'annuaire LDAP

T Actons.

Affichage (nombre d'éléments) Dela2sur2

GLPI 9.5.6 Copyright (C) 2015-2021 Teclib® and contributors




Information E

Elément ajouté - Debut Nicolas
Elément ajouté : Administrateur
Opeéeration realisée avec SUCCes




Allons un peu plus loin
Avec GLPI vous avez la possibilité d'inventorier votre parc informatique.
Pour ce faire il faut que vous liiez un outils avec votre GLPI.
Nous allons ici vous montrer comment faire avec l'outils fusioninventory.

Pour commencez il va falloir se connecter a votre GLPI via SSH afin d'installer les bons paquets.
Et suivre ces étapes.

root@glpi:~# apt install unzi "I Cet outils permet de dézipper des paquets

root@glpi:~# wget https://github.com/fusioninventory/fusioninventory-for-glpi/re Installez le paquet fusioninventory veillez a
lEHSEEIdﬂW"lﬂHd;glpig.5%25‘4’. 1,:"flJSil]l'Iil'I'l.FEl'Itl]ry’-E.5+4. 1.21':{] prendre une Version Compatible avec Votre GLPI.

root@glpi:~# unzip fusioninventory-9.5+4.1.zig | Dézippez les paquets et déplacez
root@glpi:~# mv fusioninventory /var/www/html/glpi/pluging | les dans les plugins du GLP!

root@glpi:~# cd /var/www/html/glpi/plugins
root@glpi:/var/www/html/glpi/plugins# ls Pour vérifier le bon déplacement faites un
fusioninventory remove.ixt s dans le dossier concerné.
root@glpi:/var/www/html/glpl/plugins# |:|



<~ (O 9] https://fusioninventory.org

Cliguer pour revenir en arrigre (Alt+Fléche gauche), maintenir la touche enfoncée pour voir

I'histarigque

Documentation

DOWNLOAD

© 6

Fusioninventory  Fusioninventory
agent 2.6 for GSIT 9.5+5.0
(LTS version)

recommended agent version

Agent version 2.6 for Windows, recommended server version
Linux, OSX, *BSD... (server part) Plugin for GSIT
9.5x (>= 9.5.7)

L Tapez ici pour effectuer une recherche O

o

Fusioninventory
for GLPI110.0.6+1.1

(server part) Plugin for GLPI
10.0.6

Presentation Time

Fusioninventory
for GLPI 9.5.x

(server part) - abandoned

o



Menu des actions de I'onglet

& T TOCANTOSET ] &« O () localhost:62354/now

FUSION

INVENTORY

This is Fusionlnventory Agent 2.6
The current status is running task Maintenance
Force an Inventory
Next server target execution planned for:

http://192.168.100.104/plugins/fusioninventory/: Wed Feb 21 16:58:53 2




- . m Francais @ P Wk X% Debut Nicolas [
Clpl

Parc Assistance Gestion Outils Administration Configuration

Tableau de bord Vue personnelle

Pour des raisons de sécurité, veuillez supprimer le fichier : install/install.php

0 ﬁ 0 J . Nouveau . En cours (Attribug) . En cours (Planifié) . En attente . Résolu . Clos

Matériel réseau  Téléphone

Licence

2024-02

Auciine donneée e Aucune donnée trouvée

Statuts des tickets par mois

Ordinateurs par Fabricant Moniteurs par Modéle Matériels réseau par :




Parc

...Ctéristiques - Fabricant innotek GmbH

régle [H régle globale & groupe

J | Actions

4 Nom

DESKTOP-15LOGOC

Fabricant

innotek GmbH

Fabricant

Affichage (nombre d'géléments)

Numéro de série

41220f4f-eal2-4026-92e2-cd475c17Bee

Numéro de série

Affichage (nombre d'éléments)

Assistance

Type

VirtualBox

Type

Gestion

VirtualBox

Modéle

Outils Administration

Page courante en PDF paysage ~ |

Systeme d'exploitation - Nom

Windows

Systeme d'exploitation - Nom

Configuration

Delalsurl

Lieu Derniere modification

2024-02-20 17:10

Lieu Derniere modification

Delalsurl

B Francais ? * -f[-

Composants - Processeur

Intel{R) Core(TM) i3-8300 CPU @ 3.70GHz

Composants - Processeur

# Debut Nicolas

C g




B

Ordinateur
Analyse d'impact
Systémes d'exploitation

Composants

MNom

Lieu

Responsable technique
Groupe technique
Usager numeéro
Usager

Utilisateur

Groupe

uuIiD

Source de mise a jour

Fusioninventory

Agent
Statut -

Assistance Gestion Outils

DESKTOP-15L0G0C

DESKTOP-15LOG0OC
> i0@ Type
Fabricant
Modéle

Numeéro de série

si0@DESKTOP-1S5L0OG0C Numeéro d'inventaire
Réseau

—_— i. 0
41220F4F-EAL12-4026-92E2- Commentaires

— v i@

DESKTOP-15L0G0C-2024-02-20-17-08-44

& A\ impossible de contacter l'agent

Administration Configuration

VirtualBox - io
innotek GmbH v | 1©

VirualBox - io

4122014f-eal 2-4026-92e2-cd

Useragent FusionInventory-Agent_v2.6

Dernier contact 2024-02-20 1711

Francais

¢ Debut Nicolas

&

Etiquette Fusionlnventory
Adresse publique de contact 192.168.20.123 Dernier inventaire 2024-02-20 17:10

Last boot 2024-02-20 16:40
Créeé le 2024-02-20 17:10 Derniére mise & jour le 2024-02-20 17:10

B Sauvegarder




DANS GLPI, LA CREATION DU TICKET PEUT ETRE FAITE DE PLUSIEURS MANIERES :
- PAR L'UTILISATEUR AVEC LE PROFIL POST-ONLY ;
- PAR UN TECHNICIEN AVEC AU MOINS LE PROFIL TECHNICIEN (FONCTIONNEMENT EN CENTRE D’APPELS PAR EXEMPLE) ;
- PAR LA RECUPERATION AUTOMATIQUE DE MAILS DANS UNE BOITE AUX LETTRES
UNE ANALYSE PREALABLE DES ROLES DE CHACUN EST EGALEMENT NECESSAIRE POUR METTRE EN PLACE UNE ASSISTANCE AUX
UTILISATEURS :
- QUI PEUT FAIRE DES DEMANDES D'ASSISTANCES ET SUR QUELS MATERIELS ?

TOUT LES UTILISATEURS PEUVENT FAIRE UNE DEMANDE D’ASSISTANCE NOUS POUVONS VOIR QU’ILS PEUVENT FAIRE UNE
DEMANDE GENERALE; SUR LA BAIE; SUR LE CHASSIS; SUR L’IMPRIMANTE; SUR UN LOGICIEL; SUR UN MATERIEL RESEAU; UN
MONITEUR; UN ORDINATEUR; UN PERIPHERIQUE SUR LA SALLE DES SERVEUR ET SUR LE TELEPHONE.

- QUI SERA TECHNICIEN DE NIVEAU 1 POUR REPONDRE AUX DEMANDES D'ASSISTANCE ?

UN TECHNICIEN SANS COMPETENCES APPROFONDIE DANS LE DOMAINE IL VA REGLER LES PROBLEME LES PLUS SIMPLES (SOURIS
DEBRANCHEE...)

- QUI VA SUPERVISER L'ATTRIBUTION DE LA RESOLUTION D'UN INCIDENT OU D'UNE DEMANDE A UN TECHNICIEN DE NIVEAU
2?
UN TECHNICIEN PLUS COMPETENT LORSQUE LE PROBLEME NE CORRESPOND PAS AU CRITERES DE SIMPLICITE PREDEFINIS.

- QUI VA CLOTURER LE TICKET ?
LA PERSONNE QUI A REGLER LE PROBLEME AVEC L’ACCORD DE CELUI AYANT CREER LE TICKET.



Voici une mise en situation d'une prise de connaissance de probleme.

“C'est votre premiere matinée, vous étes assis derriere votre poste, et vous avez
ouvert votre session GLPI en tant que Technicien. Tout a coup, le telephone
sonne. Au bout du fil, un utilisateur vous dit simplement « Ce matin, je ne peux
pas imprimer sur I'imprimante Epson B1100 ! ». Que devez-vous faire pour
prendre en compte son probleme ?”

1 ére étape:Ecouter attentivement I'utilisateur
2eme éetape: Poser des questions supplémentaires si nécessaire pour
clarifier la situation.
3eme étape: Verifier la connectivité pour savoir si I'imprimante est bien
allumée.
4eme étape: Verifier I'etat de I'imprimante pour vérifié I'état de la machine



5eme étape: Veérifier I'etat de la file d'attente d'impression pour savoir si
le probleme viens d’'une erreur d'impression.
6eme étape: Vérifier que tout les pilotes de I'imprimante sont a jours.
7eme étape: redemarrer I'imprimante et relancer une impression pour voir
si le probleme persiste.
8eme étape: Si toute ces étapes n‘ont pas fonctionnées alors passez la
main a un technicien supérieurs a vous et conseillez a votre utilisateur
d'utiliser une autre imprimante disponible sur le réseau.

En relayant votre ticket a un techniciens au dessus de vous; il faudra
que vous indiquiez avant de lui envoyer les démarches que vous avez
réealisées dans la description d’'une tache par exemple.

Vous pourrez egalement joindre le manuel d'utilisation de 'imprimante en
I'occurence la EPSON B1100



Describe the incident or request

Type Incident
Category Panne
Urgency Medium
Associated elements My devices

Location

ma souris elle marche plus

Fomats+ B J A ~ A -~

Description *

Vous pourrez inserer votre fichier juste ici.

Drag and drop your file here, or




A SAVOIR:

LE TTO REPRESENTE LE TEMPS QUE LE TICKET A ETE OUVERT ET LE TTR LE TEMPS CONSACRE A LA RESOLUTION DU PROBLEME
DONC PAR EXEMPLE LE TTO PRENDRA EN COMPTE LE TEMPS ENTRE L’OUVERTURE DU TICKET, LE TEMPS QUE L’ENTREPRISE
EXTERNE PUISSE INTERVENIR, LE TTR ET LE TEMPS ENTRE LA RESOLUTION ET LA CLOTURATION DU TICKET.

QUAND AU TTR IL S’AGIT DU TEMPS DEFINI POUR RESOUDRE LE PROBLEME.

DONC SI ON POUSSE L’EXEMPLE A L’EXTREME LE TTO PEUT ETRE DE 1 MOIS POUR UN TTR DE 30 MINUTES.

LE BUT D’UNE ENTREPRISE SERA BIEN SUR D’OPTIMISER LE TTR ET LE TTO AU MAXIMUM POUR QU’IL SOIT LE PLUS FAIBLE
POSSIBLE.



