GLP| GLP:

Ticketting

Lheureux romain



Qu'es que GLPI

GPLI ( Gestionnaire libre de parc informatique) est un logiciel gratuit
de gestion de parc informatique, il permet la gestion des tickets mais
aussi la gestion des inventaire



Accueil

Configuration

& Intitulés

Brégle @ groupe

i5: Catégories ITIL

Rechercher

Intitules

Configuration

Nous allons configurer plus catégories
de service ce qui permettra d'organiser
les demandes de ticket suivant les
pannes.

Pour se faire nous allons nous rendre
dans l'onglet 'Assistance’ puis
'‘Catégories ITIL( Information
Technology Infrastructure Library )".
Par la suite nous allons cliquer sur la
croix pour ajouter des categories.



Categorie ITIL

Creéations des groupes
o de categories

« Pour créer une catégorie il nous suffit
de lui administrer un nom et de
I'ajouter exemple avec 'demande de
service'.

* Nous pouvons créer des sous-
catégories pour se faire il faut ajouter
un nom, et 'affilier a une catégorie dans
l'onglet "comme enfant de" exemple
avec déménagement .

Catégorie ITIL
Mom
Comme enfant de

Responsable technique




Question

Qui peut faire des demandes d'assistances et sur quels matériels ?

Tous les utilisateurs qui utilisent un service informatique (ordinateur ect) avec
n'importe quel matériel gérer par I'organisation.

Qui sera technicien de niveau 1 pour répondre aux demandes d'assistance
o

C'est la personne qui va résoudre des demandes d'assistance simples.

Qui va superviser l'attribution de la résolution d'un incident ou d'une
demande a un technicien de niveau 2 ?

Il peut étre données par le responsable .
qui va cloturer le ticket ?

Il peut étre cléturé par le responsable informatique ou un superviseur.



Creation de ticket

Accueil Assistance

Pour effectuer un ticket nous allons nous
Birégle [Hrégle globale © groupe Rechercher rendre dans Ilonglet "tiCket" et "nouveaux"
Et cliquer sur la croix

Suivi des tickets

Tickets

En cours (Attribuég)

En cours (Planifig)

En attente




C ré at i O n d e Accueil  Assistance | @Tickets » 4+ Q

Ticket

ticket —

Date
d'ouverture

Dans la creation du ticket nous pouvons
attribuer e T

TTO interne = TTR interne

TTO (Temps de Traitement Optimal) : Délai
idéal pour traiter un ticket. Type

Aclps Pemandeur Observateur

Catégorie Panne ¥

TTO Interne : Temps idéal défini en interne , | _
pour traiter un ticket. Pkl " =l

(En cours : 1) : (En cours
TTR (Temps de Résolution) :
Temps nécessaire pour résoudre un
ticket.

technic

Statut En cours (Attribue) ~ RNCTRTE T .

TTR Interne : Temps nécessaire pour demande
résoudre un ticket selon les normes Urganos Demande de
internes.

Impact Moyen ¥ Lieu

Nous pouvons aussi attribuer un _
demandeur, 'observateur, mais aussi ' Kidenuess
I'attribuer a une personne Durée totale .

Titre




2 . Mon premier
ticket

Nous avons recu un appelé d'un
utilisateur concernant une imprimante
qui ne fonctionne plus. Méme avec les
instructions a l'oral le probléeme n'est
pas regles, nous allons alors creer un
ticket.

Dans ce ticket nous allons mettre une
date d'ouverture, un demandeur, et
observateur qui sera l'utilisateur qui
nous a appelés, ensuite d'en "attribuer
a" nous allons mettre le technicien,

De plus nous allons définir I'urgence,
l'impace et la source de la demande, et
pour finir nous allons définir un titre et
une description



| |
I'impriment Epson B1100 ne veux plus imprimer 0 n re m I e r I c e
Ajouter : © Suivi Tache & Document Validation + Solution

Nouvel élément - Suivi

Formats~ B J A -~ A - &

r(s) (2 Mio maximum) §

Attacher un fichier par diteur ou sélectionnez les

Ajouter

Pour aider le technicien a l'aide de I'onglet
"suivi" depuis un compte superviseur ou glpi
NOUS pouvons prescrire une documentation
de l'imprimante B1100

Suivi
Formats ~ I A -A-:E i - &

epson-europe.com/onlineguides/frid120/html/trble1.htm

Fichier(s) (2 Mio maximum) j

ou pa oller dans I'editeur ou sélectionnez les

Sauvegarder ¥

Supprimer définitivement




Questions

L'usager répond a votre « suivi » en vous demandant une solution temporaire

car
il a besoin d’imprimer. Quelles solutions lui proposer, sachant gu’il est

connecté a un réseau local

Si d'autre imprimante se trouve disponible sur le reseaux local, |'utilisateur peut
essayer d'imprimer depuis |'un d'eux.



3. Sceénario
d'assistance aux
utilisateurs

A partir de I'utilisateur "poste-only",
nous allons créer un ticket, dans ce
ticket nous allons mettre "panne" dans
catégorie, et donner un descriptif du
probleme qu'il rencontre

Your ticket has been reqgistered. (Ticket: 4)

Item successfully added: je n'arrive pas allumer mon
[
Thank you for using our automatic helpdesk system.




Administration

Utilisateur

Nouvel élément -

O 8 o- 192.168.100.116

2 utilisateurs + Q

MNom de famille
Prénom
Mot de passe

Confirmation mot de
passe

Fuseau horaire

Actif

Valide depuis

Téléphone

Téléphone mobile

Téléphone 2

Matricule

Titre

Habilitation

Profil

Bo

i0

Dt
@
®

Adresses de messagerie
+

Valide jusgu'a = Q

Catégorie i0

Commentaires

Récursif Non

Entité Entité racing i0

+ Ajouter

GLPI 9.5.6 Copyright (C) 2015-2021 TegllENSnEREantributars

3. Scénario
d'assistance aux
utilisateurs

« Avec l'utilisateur GPLI,
nous allons créer
l'utilisateur superviseur.




Titre

je n'arrive
pas allumer
mon pc

test

Traitement du ticket
Ticket

Statistiques
Validations

Base de connaissances
Eléments

Codts

Projets

Taches de projet
Problemes
Changements
Historique

Tous

Statut

Nou

Statut

Derniére
modification

2024-02-19
14:39
2024-02-16

16:00

Derniére
modification

Date
d'ouverture

Date
d'ouverture

je n'arrive pas allumer m...

Ticket- 1D 4

Date
d'ouverture

Derniére
modification

TTO

TTO interne

Type

Statut

Urgence

Impact

Priorité

Acteur Demandeur +

je n'arrive p

Forma

B~

Description *

yi@

B 1

Demandeur -
Demandeur

Moyenne viny i

Demandeur - Attribue a -
Demandeur Technicien

=k

Mo TR

interne

Catégorie

Source de

Ia

demande

Validation

Lieu

allumer mon pc

Observateur + §

util

Actions =

(En cours : 0)

Categorie

demande de
service

Catégorie

TTR

TTR

3. Scenario d'assistance
aux utilisateurs

avec l'utilisateur GPLI nous allons
attribuer le ticket au superviseur



Avec le
superviseur

Flux RSS Tous

Une fois connecter au
superviseur nous
pouvons voir qu'un ticket
nous a etait attribué




3. Scenario d'assistance
aux utilisateurs

Avec le ticket il nous est possible
d'affecter des couts, nous allons tout
simplement nous rendre dans l'onglet
couts et compléter les informations
"cout horaire, cout fixe, cout materiel, la
durer de l'opération etc .




3. Sceénario
d'assistance aux
utilisateurs

Ensuite nous pouvons effectuer une
demande de validation aux prés des
superieurs

Avec le compte gpli il nous suffira dé
d'approuver le ticket pour le cléturer



Bonus

* Nous allons connecter
notre windows serveur
avec notre gpli pour
commencer nous allons
voir si les machines
peuvent communiquer en
elle-méme

Adrministrateur ; Invite de commandes

CﬁpFiguration IP de Windows

Carte Ethernet Ethernet

Suffixe DNS propre a la connexion. . . : sio.local

Adresse IPv6 de liaison locale. te86: :18db:cdab:5b
Adresse IPv4. 192.168.28.81
Masque de sous-réseau. 255.255.255.8
Passerelle par déefaut. 192 .168.26.254

Carte Tunnel isatap.sio.local

Statut du méedia. « =+ +« « « . . @ Média deéconnecte
Suffixe DNS propre a la connexion. . . : sio.local

C:\Users\Administrateur>ping 192.168.186.116

Envoi d’une requéte "Ping' 192.168.186.116 avec 32 octets de
Réponse de 192.168.188.116 : octets=32 temps=1 ms TTL=63
Réponse de 192.168.1866.116 : octets=32 temps=1 ms TTL=63
Réponse de 192.168.188.116 : octets=32 temps=1 ms TTL=63
Réponse de 192.168.188.116 : octets=32 temps=1 ms TTL=63

Statistiques Ping pour 192.168.186.116:

Paquets : envoyés = 4, recus = 4, perdus = @ (perte &%),
Durée approximative des boucles en millisecondes

Minimum = 1ms, Maximum = 1ms, Moyenne = 1ms

C:\Users\Administrateur:»




x
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bonus

e des notifications

Configuration

& Intitulés

Pour debuter, nous allions nous rendre
dans 'onglet authentifications. Ensuite
dans Annuaires LDAP

uvegardeées

Authentifications externes

Configuration

Annuaires LDAP

Serveurs de messagerie

Autres methodes d'authentification




bonus

nuaire LDAP
lheureux Dermiére modification 2024-02-16 17:00

192.168.20.81 Port (par défaut 389) | 389
Pour connecter notre glpi a oo (S{RRISKISlass=usen(GRUSCLCAS IRy ~REURU)| (NSEIAGCOUNNCANIIA 1 2. 840.113556. 1.4
notre windows serveur nous e e e

allons rendre l'adresse Ip du wies T paminstrateurGineuress ocal

serveur, mettre un filtre, il filtre
ici présent servi a filtre
uniquement les entrées
correspondant & des comptes ST
utilisateurs

Commentaires

66 le 2024-02-16 16:45 Derniére mise A jour le 2024-02-16 17:00

Nous allons aussi mettre
DC=nom du domaine, S Sauvegarder




test

Mouvel objet - Utilisateur

J ~ Créerdans: |heureuxlocal/Users
- Afin de verifier si notre

S A configuration fonctionne nous
allons créer un utilisateur dans

notre Windows serveur.

Mom :

Mom complet test1

Mom d'ouverture de session de |'utilisateur :

test1| @heurewx local

Mom d'ouverture de session de |'utilisateur [@ntéieur 8 Windows 2000)
LHEUREL=DY

Suivant > Annuler




Import en masse d'utilisateurs depuis un annuaire LDAP

Synchronisation des utilisateurs déja importes l es l

Importation de nouveaux utilisateurs

Avec le glpi nous allons nous
diriger dans lI'onglet utilisateur,
puis importation de nouveaux
un utilisateurs, et faire une
recherche

Comme nous pouvons le voir
I'utilisateur teste1 a bien était
trouvé, il nous reste plusieurs
cas l'importer dans le glpi




[synchronisation des u ai & Mode expert l e s |
iver le filtrage par date

tere de recherche pour les uti

Nom de fi

rénom phone

Deladsurd

Derniére e a jour dans I'annuaire LDAP Derniére mise a jour dans GLPI

2024-02-21 11:04
2024-02-19 13:51

2024-02-16 17:01

* |l nous reste plusieurs cas synchroniser
les utilisateurs aux glpi

Actions

Envoyer

Derniére mise  jour dans I'annu
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