0.

AN/

[11/ Test du ticket

1.Test ticket incident

Ici nous allons faire un test du ticket Incident en le faisant pas par pas:

GLPI

Connexion a votre compte

Identifiant

DegenL

Mot de passe

Source de connexion
— dC-assUrMer@assurmer.sio -

Base interne GLPI

Se connecter

GLPI Copyright (C} 2015-2023 Teclib' and contributors
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GLPI @ Accueil |+ Créer un ticket

A& Accueil

+ Créer un ticket

© Tickets

Description de la demande ou de l'incident

e TYPE * Incident -
—-Catégorie * - v i
Observateurs

— Titre

=B Description [ B I

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

Sélect. fichiers  Aucun fichier choisi

+ Soumettre la demande

Description de la demande ou de l'incident

Type
Catégorie
Titre

Description

Incident v
Logiciel v |1
probléme logiciel

Paragraphe B I A

J'ai un soucis avec Excel il ne se lance plus.

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

Sélect. fichiers | Aucun fichier cheisi

=+ Soumettre la demande
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Description de la demande ou de l'incident

Type * Incident

Catégorie *  Matériel
Titre * Probléme Matériel

Description * Paraqraphe v B I

Impossible d’allumer mon écran.

Fichier(s) (2 Mio maximum) 1

Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Sélect. fichiers

0 bocu | O Tokers [N Qe | 3 0

GLPI

Aucun fichier choisi

+ Soumettre la demande

# Accueil | 8

----- v | Caractéristiques - Statut v est v Nonclos v
=+ Créer un ticket
® Tickets © régle globale o)

02 i) QP

0] TITRE STATUT DERNIERE MODIFICATION ¥

=5 Probleme Matériel O En cours (Attribug) 2023-03-14 00:26

O Encours (Attrioué) 2023-03-14 00:24

el Probleme logiciel

DATE D'OUVERTURE PRIORITE DEMANDEUR - DEMANDEUR ATTRIBUE A - TECHNICIEN CATEGORIE
2023-03-14 00:26 Haute Degen Loic Matériel
2023-03-14 00:24 Haute Degen Loic Logiciel

De 122 sur 2 lignes

e
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Sur le compte technicien :

GLPI |

oK
S i3
Chercher dans le menu Vuepersannelle  Vue groupe  Vueglobale  FluxRSS  Tous - /l 9. Technician< /
Pare VOTRE PLANNING NOTES PERSONNELLES < Entité racine (structure compléte)
i & Utilisat
ARsistance Aucun événement a afficher o el
© Tickets 3 2 Francais v
NOTES PUBLIQUES -
+ Créer un ticket
@ Aide
A Problémes
@® Apropos
@ Changements
£% Planning W Mes préférences
@ Sstatistiques B Déconnexion
® Tickets récurrents
4 Changements
récurrents
Gestion
Outils
Administration
Configuration
& Réduirale menu
£ Actions & @ O\ v
] TITRE STATUT DERNIERE MODIFICATION ™ DATE D'OUVERTURE PRIORITE DEMANDEUR - DEMANDEUR ATTRIBUE A - TECHNICIEN CATEGORIE TR
- 22 Probléme Matérie| 0 En cours (Attribué) 2023-03-14 00:26 2023-03-14 00:26 Haute Degen Laic i Matériel
=fe- 21  probléme logiciel () En cours [Attribug) 2023-03-14 00:24 2023-03-14 00:24 Haute Degen Lofc 1 Logiciel

15 lignes | page De 142 sur 2 lignes
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’\6/

Ticket
Statistiques

Validations

() Probléme Matériel (22)

. Créé:(@ llya2 minutes par & Degen Laic

Probleme Matériel

Base de connaissances Impossible d'allumer mon écran.

Eléments
Colits

Projets

Taches de projet

Problémes
Changements
Historique

Tous

[ Créer une tache

MERRUEEEUDE SOtoN,

oy Demander une validation

<
i

2z > »
@ Ticket ~
Date d'ouverture 2023-03-14 00:26:08 -+
Type * Incident b4
Catégorie * | Matériel v i
- Statut (O En cours (Attribug) -
—- ITDACt | Trés haut -
Validation Non soumis & validation
2 Acteurs (B ~
Demandeur
x 8 Degenloic & 2 +
Attribué &
— | x & Technicien 2 +
@ Eiéments [ -~
Mes éléments | -——-- ~
Ou recherche compléte | —---- -
© Niveaux de services hva

4 »

Il peut mettre le ticket dans le statut qu’il faut jusqu’a sa cloture :

Date d'ouverture Z2023-03-14 00:26:08

Type * Incident

Catégorie * Matériel

Statut (O En cours (Attribué)

() En cours (Attribué)

Impact

Validation .
[ En cours (Planifié)

@ En attente
R\ Acteurs (€ Q Résolu

® Cios
Demandeur
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2.Test ticket demande d’assistance

Nous allons tester un exemple de demande d’assistance logiciel et matériel :

Description de la demande ou de l'incident

Type *  Demande v
Catégorie *  Assistance Logiciel v |d
Titre *  Impossible d'utiliser Word

Description * Paragraphe - B I

Impossible d'ouvrir word

EN

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

Sélect. fichiers ~ Aucun fichier choisi

|+ Soumettre la demande

Description de la demande ou de l'incident

Type *  Demande v
Catégorie * | Assistance Matériel * 1
Titre * | Impossible d'utiliser

Description* Paragraphe v B I

Je n‘arrive pas a brancher ma souris

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

Sélect. fichiers  Aucun fichier choisi

+ Soumettre la demande



7

On peut voir que les tickets ont bien été créeé via l'interface centre de service:

g v | Caractéristiques - Statut» | est v  Nonclosv

‘ [ regle H @ régle globale ‘ 1+) groupe H awzchamherl ft ©

€W oA p-

CATEGORIE TR

D TITRE STATUT DERNIERE MODIFICATION ™ DATE D'OUVERTURE PRIORITE DEMANDEUR - DEMANDEUR ATTRIBUE A - TECHNICIEN
zg. Impossible d'utiliser (O En cours (Attribug) 2023-03-14 00:37 2023-03-14 00:37 Moyenne Degen Loic Assistance Matériel
Jb Impossible dutiliser Word O En cours (Attribug) 2023-03-14 00:36 2023-03-14 00:36 Moyenne Degen Loic Assistance Logiciel
20 v lignes [ page De 142 sur 2 lignes
. . .
Le ticket en mode standard du centre de service :
O Impossible d'utiliser (24) 0 >y »
Ticket @ Ticket ~
Créé:® ily a3 minutes par & Dagen Loic
Statistiques
Impossible d'utiliser Date d'ouverture | 2023-03-14 00:37:54 =]
Validations
Type * | Demande v
Base de connaissances Je n'arrive pas & brancher ma souris ¥
Eléments Catégorie * | Assistance Matériel v |i
Colits Statut O En cours (Attribué) v
Projets
Priorité Moyenne >
Taches de projet
Validation Nen soumis a validation
Problémes
Changements.
2 Acteurs B ~
Historique 4
Tous Demandeur
x & Degenloic & 2 +
Attribué &
x 2\ Centre de service 2 'y
@ Eléments n ~
Mes éléments  ----- -
Ou recherche compléte  ———
[+ foutr |
@ Niveaux de services v
©Réponse v v = | 4 0 : ‘ [ Sauvegarder ‘
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N/

Il a la permission de rediriger le ticket s'il n'a pas la possibilité de le créer :

=]

Ticket
Statistiques
Validations

Base de connaissances
Eléments

Colits

Projets

Taches de projet
Problémes
Changements
Historique

Tous

() Impossible d'utiliser (24)

Créé:@ il ya 3 minutes par ﬁ;nmn Loie

Impossible d'utiliser

Je n'arrive pas a brancher ma souris

e |

7 > »
(@ Ticket A
Date d'ouverture = 2023-03-14 00:37:54 2]
Type *  Demande v
Catégorie *  Assistance Matériel »|d
Statut | () En cours (Attribug) v
Priorité Moyenne v
Validation  Non soumis & validation
2 Acteurs n ~
Demandeur
% & Degenloic & 2 +
Attribué 3
x & Centre de service 2 i
Entité racine
€ ~
2 Manageur
e 2 Technicien
Ou recherche compléte  --—-- v
@ Niveaux de services v
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0.

AN/

3.Test ticket demande de logiciel/ matériel :

Dans cette situation il faut faire attention a bien prendre en compte le fait qu’il y

a une étape a rajouter et penser.

Car ici le manageur doit avoir la possibilit¢ de valider la demande et la

transmettre au groupe de Technicien.

Description de la demande ou de l'incident

Type *  Demande v
Catégorie *  Demance De Logiciel v | i
Titre * |l me faudrait le pack office
e 5 Paragraphe v B I

Besoin du pack office.

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

Sélect. fichiers  Aucun fichier choisi

+ Soumettre la demande
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Description de la demande ou de l'incident

Type * Demande

Catégorie * | Demande De Matériel
Titre * Besoin d'une souris

Description Pasiranhe - B

Il me faudrait une nouvelle souris car celle actuelle est cassé.

Merci

Fichier(s) (2 Mio maximum) 1

Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Sélect. fichiers

@ Accuell | O Tickets \ Q Rechercher

- | - Caractéristiques - Statut v est »  Nonclos v

+ Créer un ficket

[+ groupe || g Rechercher 7 @

@ rége H © ragle globale ‘

® Tickets

@A B

(i} TiTRE STATUT

§  Besoin d'une souris O Encours (Attribug)

1l me faudrait le pack office () Encours (Attribug)

Aucun fichier choisi

=+ Soumettre la demande

DERNIERE MODIFICATION ¥

2023-03-14 00:45

2023-03-1400:44

DATE D'OUVERTURE

2023-03-14 00:45

2023-03-14 00:44

PRIORITE DEMANDEUR - DEMANDEUR ATTRIBUE A - TECHNICIEN CATEGORIE

Basse Degen Leic Demande De Matériel

Basse Degen Loic Demande De Logiciel

De1a2sur 2 lignes
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GLPI

= Chercher dans le menu
@ Parc
§3 Assistance
® Tickets
+ Créer un ticket
A Problemes

@ Changements

E8 Planning

@ statistiques
® Tickets récurrents

.+ Changements
récurrents

B Gestion
& Outiis
© Administration

& Configuration

GLPI

€ Chercher dans le menu
® Parc
€3 Assistance
© Tickets
+ Créer un ticket
& Problémes
Changem

Planning

Tickets récurrents

Changements
récurrents

=
@ Statistiques
(]
(]

B Gestion

B8 Outil

© Administration

@ Configuration

& Réduire le menu

@ Accueil | €3 Assistance | © Tickets

8 . ~  Caractéristiques - Statut =

es |[ & Gatarts |[ D Kantan giobal |[ @ Tickets attendant votre vaiidation

PR [ @ Rechercher |[ ¢ Li

est v Nonclos

e |[ @ regle giobale ][ () groupe | g Rechercher | v ©

PROFILS

8- Utilisateur

] —

87 Supervisor <

€ Entité racine (structure compléte)

Frangais =

o) Q

D TITRE

~——#6 Besoin d'une souris

ey || me faudrait le pack office

15 lignes / page

@ Accueil | 63 Assistance | O Tickets

=

Ticket

sTATUT DERNIERE MODIFICATION ™ DATE D'OUVERTURE PRIORITE
O En cours (Attribug) 2023-03-14 00:45 2023-03-14 00:45 Basse
D) En cours (Attribug) 2023-03-14 00:44 2023-03-14 00:44 Basse

De 122 sur 2 lignes

DEMANDEUR - DEMANDEUR
Degen Loic i

Degen Loic i

@ Tickets altendant votre validation

D Kanban glabal |

| Q Rechercher || £ Listes || & Gabarits

() Besoin d'une souris (26)

LD

Statistiques
Validations
Base de connaissances

Eléments

Créé:® ilyalminutespar & Degen Loic

Besoin d'une souris

Il me faudrait une nouvelle souris car celle actuelle est cassé. Merci

Téaches de projet

Pro

Changements

(2 Répol

[ Créer une tache
~ Ajouter une solution
© Ajouter un document

oy Demander une validation

nse v

ATTRIBUE A - TECHNICIEN

@ Aide

® A propos

1 Mes préférences

B Déconnexion

Q & comple
w2 > »
O Ticket ~
Date d'ouverture | 2023-03-14 00:45:12 &
Type *  Demande b
Catégorie * | Demande De Matériel > 1
Statut (O En cours (Attribué) -
Impact  Bas o
Validation Non soumis a validation
2 Acteurs a A
Demandeur
x & Degen L. 2 +
Attribué &
% & Man 2 ¥
@ Eisments [ ~
Mes éléments  ----- v
Ou recherche complete | ----— v
© Niveaux de services v
£ L& ) Sauvegarder
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N/

Apres la demande de validation,

Commentaire

Demande de validation

Demandeur ad
Valideur Groupe >
Manageur - | i

Paragraphe ot B I

iuiu e

Besoin d'une sourie pour M.Degen

s

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

Sélect. fichiers Aucun fichier choisi

+ Ajouter

le manager ou bien le technicien voit cette page

avec toutes les informations notifiées. Il peut laccépter comme la refuser, si la
demande est une refus ce sera une cloture directe du manager ou technicien.

Ticket
Statistiques
Validations

Base de connaissances
Eléments

Colts

Projets

Téches de projet
Problémes
Changements
Historique

Tous

() Besoin d'une souris (26)

Besoin d'une souris

@ Ticket

Crée:@ iy a3 minutos par S DoganLoic | Damiore mise a jour : (A Minstant par B 3d

Date d'ouverture

Type *

Il me faudrait une nouvelle souris car celle actuelle est cassé. Merci

Catégorie *

R . statut
Demande de validation > 2 ad Impact
Validation

Commentaire
Paragraphe v B I

Demande de sourls pour Mr.Degen

Sélect. fichiers

Glissez et déposez votre fichier ici, ou

23 Acteurs B}

Demandeur
x 2 Degen Loic &
Attribué &

Fichier(s) (2 Mio maximum) i x & Manageur 2

Aucun fichier choisi

@ Eéments [

(D Réponse v

Mes éléments -~

2023-03-14 00:45:12

Demande

Demande De Matériel

O En cours (Attribug)

Bas

D En attente de validation

2

Ou recherche compléte | —-—-- -

@ Niveaux de services

« »

12

»

B Sauvegarder
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() Besoin d'une souris (26)

Ticket 2

LD

Statistiques
Besoin d'une souris

Validations 1

Base de connaissances

Eléments

Gréé (D il yaaminutes par 2 Degen Loic

Dernibre mise djour: @ Maintenant par 2 ad

1t me faudrait une nouvelle souris car celle actuelle est cassé. Merci

Colits

Projets

Taches de projet
Problemes

Changements

Historique 9

Tous

D Réponse  ~

8

Créé: (@ iy atminutes par A ad

Demande de validation 2 & ad

o

Créé: @ Malntenantpar S ad

Réponse 4 une demande de validation : Acceptée

99 Demande de souris pour Mr.Degen

W2z > »
© Ticket A
Date d'ouverture = 2023-03-14 00:45:12 -]
Type * Demande -
Catégorie * Demande De Matériel v i |+
_ Statut (O En cours (Attribué) v
AD
Impact  Bas v
Validation + Acceptée
2 Acteurs a A
Demandeur
% A Degenloic & 2 #
Attribué a
L]
Entité racine
& & Centre de service ~
2\ Manageur
—
Ou recherche compléte  ----- v
@ Niveaux de services v
v = 1 4 [ Sauvegarder

© Accueil | 63 Assistance | O Tickets

GLPI

BT | @ rechorcner | £ Listes ||/ Gabarits |[ D Kanban global

> Chercher dans le menu

Caractéristiques - Statut ~

[[@ reate |[ @ regte globate |[ =1 groupe

+ Créer un ticket

£ Aetions f

& Probiémes
@ Changements o TTRE
& Planning g5 || e faudrait le pack office
& i
& statistiques PG Besoin d'une souris
© Tickets récurrents
15 lignes / page

4+ Changements
récurrents

Gestion
Outils

Administration

Configuration

est Non clos =
= Rechercher % ©
staTuT DERMIERE MODIFICATION ¥ DATE D'OUVERTURE

O En cours (Attribug) 2023-03-14 00:51 2023-03-14 00:44

2023-03-14 00:51 2023-03-14 00:45

O En cours (Attribué)

PRIORITE DEMANDEUR - DEMANDEUR ATTRIBUE A - TECHNICIEN CATEGORIE TR
Basse Degen Loic i Demande De Logiciel
Basse Degen Loic 1 Demande De Matériel

De 142 sur 2 lignes
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