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Se connecter a I'application

Lien disponible depuis le catalogue de service : https://services-numerigues.univ-grenoble-alpes.fr/
Ou directement : https://help.univ-grenoble-alpes.fr/

Interface de I'application

Profils

Utilisateur GLPI
..llisateur (structure compléte)

Pour commencer a traiter des tickets
d’incident, assurez-vous que le réle défini
par défaut n’est pas « Demande PROFILS

informatique UGA », ce role 2, Demande Informatique UGA
correspondant uniqguement au personnel

qui souhaite consulter I'état d’avancement
de sa demande.

Si vous souhaitez traiter des tickets
d’'incident ou consulter des tickets d'une
entité différente de la votre, vous devez
sélectionner le r6le correspondant. Celui-ci
peut varier en fonction des accés qui vous
ont été paramétrés (Gestionnaire de
tickets, Utilisateur GLPI, etc.).

JUSTIN PEUDAIDE

2, Utilisateur GLPI < —

€ . > Utilisateur (structure com... <
2 Mes tickets attribués

%Ly Francais v

2 Voir tous mes tickets

@ Aide

® A propos

W Mes préférences

[ Déconnexion

Parameétres personnels

En cliquant sur le bouton en haut a droite,
puis sur « Mes préférences », vous avez
la possibilité de personnaliser votre
compte ainsi que certaines fonctionnalités.

JUSTIN PEUDAIDE

2 Utilisateur GLPI <

< ... > Utilisateur (structure com... <
%5 Frangais v

@ Aide

® A propos

#F Mes préférences

—

B Déconnexion
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» Dans l'onglet « Principal », vous pouvez ajouter une photo, choisir votre adresse de
messagerie, votre profil ou votre entité par défaut.

Principal = Personnalisation
Identifiant : peudaidj
Nom de famille PEUDAIDE w
A
Prénom JUSTIN
Fichier(s) (10 Mio maximum) i
Image
) Glissez et déposez votre fichier ici, ou
Langue Frangais =
Parcourir...  Aucun fichi...électionné.
Effacer
Téléphone 0476828114 Courriels + @ Justin.Peudaide@univ-grenoble-alpes.fr(D)
Téléphone mobile Profil par défaut Utilisateur GLPI =
Téléphone 2 Entité par défaut GLPI>UGA ~ 1
Matricule
Lieu STENDHAL batJ > J101~ i 00
Clefs d'acceés distant
Jeton personnel Regénérer
Jeton d'API Regénérer
Sauvegarder

» Dans l'onglet « Personnalisation », vous pouvez modifier la palette de couleur, la disposition
de la barre de menu, modifier le nombre de résultats par page, etc.

Personnalisation

Langue Frangais » Formal des dates J-MM-AAAA -

Ordre draffichage du nom complat Prénom, Nom = Formal des nombres 123456~

Nombre de résullals par page 50~ Aprés la eréation, aller & I'élément créé Ousi

Afficher le nom complal dans les lisles déroulantes des intilulés MNon = Afficher les complaurs Non =

Afficher les 1D GLPI MNon = Garder les composants lors de la supprassion définitive d'un dlément Non =

Notifications pour mes changements MNon = Résultats 3 afficher sur la page d'accueil 5~

Police pour l'export PDF POFAHelvelica - Délimiteur CSV

Palelle de couleur . Aunor

Mise en page Horizontal (menu dans len-tata) « Disposilion des champs de lexle riche Classique (barre doutils en haut) -

Lutilisation des fuseaux horaires n'a pas &1&
Activer le contraste élevé Mon = Fuseau horaire activé. Exécuter la commande “php bin/console
dalabasezenable_timezones™ pour Factiver.

Onglet central par défaut Vue parsonnelle - Ordre de I'historique ... entrées en bas, récentes en haut) ~
Assistance

Suivis privés par défaut Oui - Montrer les nouveaux lickels sur la page d'accueil Oui

Taches privées par défaut Oui - Source par défaut des demandes Collecteur Mail - |1
Erat des tiches par défaut Afaica~ :,:Il‘r?il::i:i:ir;lj‘u:i:f:gue des donnédes (liste des lickels, kanban 0.

Me pré-sélectionner comme technicien lors de la création de ticket Mon - Me pi en tant que ala création d'un ticket Non -~
Agencement du bouton d'action Fusianné -

Affichage des dates Relative -

Couleurs des priorités 1“:” z“:” 3“:” d“:”s“:” 5-|

Progression: Date d'échéance

Couleur de 'dlat OK

Couleur de 'état averlissament Seuil de 'état avertissament 20- || %~

Couleur de 'état critique Seull de 'tat critique 5+ | %~

Sauvegarder
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3. Page d’accueil

La page d’accueil peut étre intéressante pour avoir un apergu des tickets et des taches a traiter.

Pour afficher 'ensemble des tickets de maniére plus détaillée, cliquez sur « Assistance » puis sur
« Tickets ».

6D Assistance ~ = Outils~ & Utilisateur GLPI g

..llisateur (structure compléte)

ASSISTANCE

& Accueil ) O rces

+ Créer un ticket

Vue personnelle Vue groupe Vue globale Flu A\ Problemes ous
TICKETS A TRAITER & Formulaires TACHES DE TICKETS A TRAITER o
ELEMENTS 1D TITRE (TICKET) DESCRIPTION
D DEMANDEUR ASSOCIES DESCRIFTION
ID: 410683  TEST ticket téche 2
ID: 410682 & GERMAINE Général J'ai un probléme (1-1)

PLUZAIN ID:410683 TEST ticket  tache 1

NOTES PERSONNELLES +

III. Liste des tickets

1. Affichage des tickets

L’affichage des tickets se fait en colonne. Selon votre profil, vous avez acces a la clé N qui vous permet
de déplacer/supprimer/ajouter des colonnes.

@ Accueil / 63 Assistance / O Tickets @

8 . Caractéristiques - Statut *  est * Nonrésolu =

{+} groupe || @ Rechercher ®

-

i} o} LG Ir

| [#] reégle || (® régle globale ‘

™ TITRE ENTITE DEMANDEUR - STATUT ATTRIBUE A - DESCRIPTION DERNIERE MODIFICATION — DATE DERMIER|
DEMANDEUR TECHNIGIEN PAR D'OUVERTURE v
410 682 Jaiun GLPI » UCcA GERMAINE PLUZAIN 1 O Encours (Attribug) JUSTIN PEUDAIDE 1 J'aiun JUSTIN PEUDAIDE i 25-04-202314:37 15-05-2
probléme » probléme.
Informatique Merci de
» s
Utilisataur m'aider.
50 lignes [ page De 141 sur1lignes
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Sélectionnez « Vue personnelle » puis « Créer » pour personnaliser I'affichage des colonnes.

Sélectionnez les éléments & afficher par défaut

Vue personnelle I

Aucun critére personnel. Voulez-vous créer vos paramétres personnels ? Créer h

AJOUTER DEPLACER SUPPRIMER

Sélection les éléments a afficher par défa

Vue personnelle \ \ I I

Supprimer \

Caractéristiques - Urgence ~ Ajouter
ID
Titre
Entité ‘L
Demandeur + L]
Statut + + (-]
Technicien qp + (-]
Description 1 + o
Derniére modification par 1 + o
Date d'ouverture + ]

2. Consultation des tickets

L’application GLPI propose un moteur de recherche vous permettant d’afficher certains tickets selon les
criteres choisis. Il vous est également possible de sauvegarder ces recherches afin de les afficher
ultérieurement.

a. Faire une recherche

Vous pouvez affiner la recherche des tickets (par statut, par numéro de ticket, par demandeur, etc.). Vous
pouvez ajouter des requétes de recherche en cliquant sur les boutons dédiés.

0 [p— Caractéristiques - Statut +  est + MNonrésolu

a ET ~  Attribué & - Groupe de techniciens v est v Mes groupes

[2] régle | (®) r&gle globale | {+} groupe |lﬁ Rechercher -

Une fois vos requétes sélectionnées, cliquez sur « Rechercher » afin de consulter les tickets sélectionnés.
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NB : Avant de sauvegarder votre recherche, vous pouvez choisir 'ordre du classement. Par exemple, vous
souhaitez classer les tickets par date d’ouverture, cliquez alors sur le titre de la colonne afin de I'afficher
du plus ancien au plus récent ou inversement (en appuyant sur la touche CTRL de votre clavier, vous
pouvez sélectionner plusieurs colonnes) :

DERNIERE MODIFICATION || DATE D'OUVERTUREf ATTRIBUE A - GROUPE DE
1

DEMANDEUR - ATTRIBUE A -

STATUT -2 DESCRIPTION
DEMANDEUR TECHNICIEN PAR

I3} TITRE ENTITE

TECHNICIENS

b. Masquer le moteur de recherche

Une fois votre recherche effectuée, vous avez la possibilité de masquer la zone de recherche (avec le
bouton jaune) afin de laisser plus de place sur la page pour les tickets.

GLPI > UGA (Arborescence)

69 Assistance~ [ Outils~ 2 Administration ~ & Configuration ~ L ik Gl = &

& Accueil / 63 Assistance / O Tickets @@

B a8 P

ib TiTRE ENTITE D R STATUT +2 ATTRIBUE A - DESCRIPTION DERNIERE MODIFICATION EATE D'OUVERTURE  ATTRIBUE A - GROUPE DE
DEMEREUR TECHNICIEN PAR 1 TECHNICIENS
410 682 J'aiun GLPI» UcA GEREEENE PLUZAIN i O En cours (Attribué) JUSTIN PEUDAIDE i J'alun JUSTIN PEUDAIDE | 25-04-2023 14:37  Administrateur GLPI > Test
probléme » probléme. gestionnaire GLPI
Informatique Merci de
» Utilisateur m'aider.

c. Sauvegarder une recherche

Toutes les recherches effectuées peuvent étre sauvegardées dans une liste afin d’étre affichées
ultérieurement par un simple clic.

= Apres avoir sélectionné votre requéte et cliqué sur « Rechercher », cliquez sur I'étoile jaune qui
vous permettra de faire la sauvegarde de votre recherche en cours.

0 [p— Caractéristiques - Statut +  est + MNonrésolu
a ET ~  Attribué & - Groupe de techniciens v est ~ Mes groupes
| [#] régle | (®) r&gle globale | {+} groupe || =& RechemheQ_

= Entrez un nom a votre recherche puis cliquez sur « Enregistrer en tant que nouvelle recherche »
(ou cliquez sur « Sauvegarder » si vous souhaitez modifier une sauvegarde précédente).

Sauvegarder la recherche courante X

Recherche sauvegardée - ID 3444

Nom Mes tickets non résolus _
Visibilité Privé
Enregistrer en tant que nouvelle recherche l [ Sauvegarder -
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d. Charger une sauvegarde de recherche

Pour visualiser une sauvegarde de recherche a n’importe quel moment, cliquez sur I'étoile située
dans le menu juste au-dessus du moteur de recherche.

69 Assistance v & Outils v (2 Administration

@ Accueil / 69 Assistance / O Tickets @

————— v  Caractéristiques - Statut v = est En attente v

B ET ~ Attribué & - Technicien ~ est v JUSTIN PEUDAIDE ~

{+} groupe || @ Rechercher ®

| [#] régle || @® régle globale ‘

Puis sélectionnez la recherche sauvegardée & afficher en cliquant sur le nom de celle-ci.

Vous pouvez sélectionner une recherche sauvegardée pour que celle-ci apparaisse comme vue
par défaut a 'ouverture de I'application. Passez votre souris sur la zone afin de faire afficher I'étoile.

69 Assistance ~ (= Outils ~

¢ Recherches sauvegardées & - X D

Ticket Autres

-
Les tickets de mon groupe non résolus fzw

. JSTIN PEUDAIDE 1
Mes tickets en attente * &

e. Modifier ou supprimer une sauvegarde de recherche

Pour modifier le nom de la sauvegarde de recherche ou supprimer la recherche, cliquez sur le
bouton de paramétrage.

69 Assistance v

Ticket Autres

Les tickets de mon groupe non résolus &

) 8Tl
Mes tickets en attente * &
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Sélectionnez la recherche sauvegardée souhaitée en cliquant sur le nom de celle-ci.

£ Actions O\ Q

NOM ¥ ’ ENTITE
Mes Uc@s en attente

GLPI » UGA » Informatique » Utilisateur

Les tickets de mon groupe non résolus GLPI » UGA » Informatique » Utilisateur

50 lignes / page

GLPI — Traitement d’un ticket d’incident

TYPE D'ELEMENT DERNIERE DUREE (MS) UTILISATEUR

Ticket JUSTIN PEUDAIDE
Ticket JUSTIN PEUDAIDE

De 12 2 sur 2 lignes

COMPTE

Auta

Auta

Vous pouvez alors soit modifier le nom de la sauvegarde, soit la supprimer définitivement.

[ Recherche sauvegardée - Mes tickets en attente

Recherche sauvegardée - ID 3444

Nom

Visibilité

Privé

S GLPI> UGA > Informatique > Utilisateur [l IEEIESTITTENS i Actions v 12 > »

‘ I 1 Supprimer définitivement [ Sauvegarder

f. Panneau des recherches sauvegardées

Le panneau des recherches sauvegardées peut :

>
>

étre flottant (en cliquant sur I'étoile comme indiqué précédemment) ;
épinglé aux pages, pour étre conservé en permanence (méme en naviguant sur le site).

Quvrez le panneau des recherches puis cliquez sur I'épingle.

37 Recherches sa uvegardées &
Ticket

Autres

Les tickets de mon groupe non résolus

Mes tickets en attente

Non résolu -

est =  Administrateur GLPI ;

% || Q, Rechercher H {7 Listes E

Epingler ce panneau pour cette

22 juin 2023

DEFAUT

* &
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IV. Le ticket

En cliquant sur le « Titre » d'un ticket, vous pourrez accéder a son contenu.

[+ TITRE ENTITE DEMANDEUR - DEMANDEUR STATUT

410 683 TEST ticket GLPI » UGA » Informatique » Utilisateur  email@mail.com ) En cours (Attribué)

1. Disposition du ticket

Le ticket se présente en 3 colonnes :

¢ Le menu du ticket a gauche ;

e Le traitement du ticket au centre (description, suivis, taches, etc.) ;

e Le détail du ticket a droite (date, statut, acteurs, etc.). Ce panneau peut étre temporairement réduit
ou élargi en utilisant les fleches prévues.

Utilisateur GLPI

6 Assistance v 2 Outils v & Chercher dans le menu

@ Accueil | 63 Assistance | O Tickets | NN | Q Rechercher | ¥ Listes |[ [ Kanban global

O TEST ticket (410683) 2 o> »
Titet b O Ticket v
v Créé:(® ilyad semaines par 2 JUSTIN Dernidre mise 4 jour : @ il y a 18 minutes par 2 JUSTIN

Statistiques ' \);‘ PEUDAIDE PEUDAIDE

@
Problémes TEST ticket 2 Acteurs B3 v
Historique -

Ceci est le descriptif du ticket. @ Eléments [EJ) v

Tous

@ Ticket li¢ v

O Réponse v ird = ‘ » E ® Sauvegarder

Vous pouvez modifier (dans vos paramétres personnels cf. chapitre I1.2.) I'ordre de I'historique de la
partie centrale du ticket (le descriptif du ticket en haut et le suivi le plus récent en bas, ou inversement).

QO TEST ticket (410683)
Ticket 3 o
ASTUCE 2 R Cré6:@ Alinstant par & JUSTIN PEUDAIDE 'T!;‘
— test e souton
Si vous avez optez pour I'ordre de Historique — .
Phistorique du plus ancien au plus e s m——— i
récent, pour éviter d’avoir a faire o
défiler jusqu’en bas de page pour -
retrouver le descriptif du ticket, vous PSR m
pouvez utiliser le filtre (par exemple, fST et —) ‘;jh
en décochant les suivis). Cec est o descriptf du ticket. —
@b Validations
Vv Solutions

Filtrer Ihistorique
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2. Ajouter un acteur

Il est conseillé de s’attribuer le ticket dés le début de la lecture afin de s’assurer de ne pas traiter la demande

en méme temps qu’un ou une collegue.

Pour s’attribuer le ticket directement, vous pouvez cliquer sur I'icone prévue a cet effet ;| #

(O TEST ticket (410683) 1z > »
Ticket = O Ticket i
i €ré6:® ilyaasomaines par & JUSTIN Dernidre mise 3 jour: @ ily a19 minutes par & JUSTIN
Statistiques '.—].-3‘ PEUDAIDE PEUDAIDE
o0
Problémes TEST ticket 2 Acteurs [B) A
Historique B - . Demandeur
Ceci est le descriptif du ticket.
Tous x B email@mail.com & Fy
Observateur
Attribué &

x 8 Administrateur GLPI > Test gestionnaire GLPI %

Pour attribuer le ticket a un autre utilisateur ou a un groupe, ou ajouter un observateur, utilisez la saisie

semi-automatique afin de le sélectionner dans la liste déroulante.

(O TEST ticket (410683) W2 > »
Ticket = O Ticket A
v Créé:(® ilyaasemaines par & JUSTIN Dernidre mise & jour : (© il y a 19 minutes par & JUSTIN
Statistiques ‘_]::\‘ PEUDAIDE PEUDAIDE
o
Problémes TEST ticket 2 Acteurs (B A
Historique GLPI > UGA > Informatique > Utilisateur
Ceci est le descriptif du ticket. [} . ELP
A Assistance-HE
Tous +
2, systeme
» 2 Liste de diffusion *
0 ; .
» M Serveur impression
= &) Administrateur GLPI > Test gestionnaire GLPI +

v = ‘ 4 3 B Sauvegarder

(O Réponse v

Si vous souhaitez ajouter un demandeur qui n’est pas disponible dans la liste déroulante, vous pouvez
saisir directement son email dans le champ et valider la saisie.

O Ticket s
2% Acteurs a ~
Demandeur
— email@mail.com|
DGD SI - Université Grenoble Alpes
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NB : L'adresse email indiquée ici ne permet pas au Demandeur

demandeur de consulter le suivi en ligne de son ticket. ===y,
x B justin.peudaide@univ-grenoble-alpes.fr &

E x & JUSTIN PEUDAIDE &

Le demandeur pourra consulter son suivi en ligne 0

uniquement s'’il est reconnu par l'application comme
indiqué ici.

3. Lier des tickets

Il est possible de lier plusieurs tickets entre eux notamment lorsque le ticket traite de la méme demande
(doublon).

Dans la rubrique « Ticket lié », cliquez sur « + Ajouter » afin de sélectionner un ticket a lier.

O Tieket ~
2 Acteurs ﬂ v
& Eléments n ~
@ Ticket lié ~

_

Saisissez le n° du ticket que vous souhaitez lier et cliquez sur « Sauvegarder ».

O Ticket v

9 Acteurs B “~
@ Etéments () ~
& Ticket lié ~
Liéd~ || ——- - 1

410682| _

GLPI > UGA > Informatique > Utilisateur

1 L4 H B Sauvegarder _

NB : En cas de doublon de ticket (ticket traitant la méme demande), nous vous conseillons de garder ouvert
le ticket le plus ancien, de copier le(s) suivi(s) du ticket le plus récent sur I'ancien ticket et de mettre le ticket
le plus récent en « Clos » aprés avoir ajouté la catégorie « Doublon ».
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4. Modifier le statut du ticket

Pour modifier le statut du ticket, déployez la rubrique « Ticket », sélectionnez le statut souhaité dans la liste
déroulante « Statut », puis cliquez sur « Sauvegarder ».

@ Ticket A

Entité @ Nouveau

Date
d'ouverture [ En cours (Planifié)

En attente

Type
(O Résolu
Catégorie
gorl @®Clos
Statut O En cours (Attribué) A@
Source dela | Téléphone * i
demande

DirimritA K drasmimn -~ —

‘ » : [ Sauvegarder —

Voici comment sont couramment utilisés les statuts :

Nouveau : ticket n’étant attribué a aucune personne/aucun groupe.

En cours (Attribué) : Ticket non lu ou en attente de traitement.

En cours (Planifié) : Ticket pris en charge et nécessitant votre intervention.

En attente : Ticket en attente d’'une réponse du demandeur (le ticket passera au statut « En

cours » lorsque le demandeur aura répondu).

o Résolu : Ticket dont le probléme a été résolu, mais qui permet au demandeur de le rouvrir si
nécessaire (le ticket passera automatiquement en statut « Clos » au bout de 3 jours).

o Clos : Ticket ne pouvant plus étre ouvert par le demandeur (éviter de sélectionner ce statut).

O O O O

NB : 1l est possible de mettre le statut « En attente » lorsque I'on rédige un suivi de ticket (cf.chapitre 1V.5.)

V. Traiter un ticket

1. Le suivi

Créer un suivi dans un ticket, vous permet :

o d’échanger avec le demandeur ;
o d’échanger avec une autre personne ou un groupe auquel le ticket a été attribué ;
e de mettre des commentaires sur I'évolution du ticket.
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Pour créer un suivi, cliquez sur « Réponse ».

(O TEST ticket (410683)

Ticket =
ot
v Créé: (@ Le mols dernier par & JUSTIN Derniére mise & jour : (O A linstant par 2
Statistiques F1 _& PEUDAIDE JUSTIN PEUDAIDE
Problémes TEST ticket
Historique . - .
Ceci est le descriptif du ticket.

Tous

=
i

) O roonse

@ Saisissez votre texte.
® Si vous écrivez au demandeur, enlever le cadenas (cf. information ci-dessous concernant le suivi privé

et non privé.

® Si besoin, sélectionnez « Mettre le ticket en attente ».
@ Cliguez sur « Ajouter » pour enregistrer le suivi.

() TEST ticket (410683)

Ticket T
Statistigues L
X
Problémes
Paragraphe = B I bl s T
Historique
=] e v i

Tous
@ . - |

Fichier(s) (10 Mio maximum) 1
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Parcourir... = Aucun fichi...électionné.

o + Ajouter e

Suivi privé et non privé

Par défaut, le suivi a un statut « Privé » (sauf si vous avez modifié vos parametres, cf. chapitre II.2., ce que
nous déconseillons), c’est-a-dire que le suivi saisi ne sera pas visible par le demandeur, mais uniquement

par les personnes/groupes a qui le ticket a été attribué.
Si vous souhaitez écrire au demandeur, il faut débloquer le cadenas. &
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NB : si vous n’avez pas débloqué le cadenas dans le suivi, alors que vous souhaitiez que le demandeur
recoive une notification (le cadenas apparait sur le suivi), il faut alors recréer entierement le suivi.

= Passez votre souris en haut a droite du suivi pour faire apparaitre le bouton de paramétrage et
cliguez sur « Editer » :

i v

e X |t
: 3 e v L 3 e
Créé (D Arinstant par S JUSTIN PEUDAIDE ﬁ X Créé : (@ A linstant par ~ JUSTIN PEUDAIDE & E X
PR P

test de suivi test de suivi & Editer _

{# Transformer en Ticket

= Copiez le texte pour le coller dans un nouveau suivi et cliquez sur « Supprimer définitivement ».

oy
e

Créé: (® A linstant par & JUSTIN PEUDAIDE b4
Ll
Paragraphe e B I b hl -
8 - v 1
test de suivi

Fichier(s) (10 Mio maximum) 1
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Parcourir...  Aucun fichi...électionné.

[ Sauvegarder I Supprimer définitivement

2. Latache

Créer une ou plusieurs taches, vous permet de gérer le traitement du ticket, notamment si plusieurs
personnes doivent intervenir dessus.

Pour créer une tache, cliquez sur la fleche a droite de « Réponse », puis cliquez sur « Créer une tache ».

O TEST ticket (410683)

Ticket 1 a2
e or
Créé : (D ily a6 jours par S JUSTIN PEUDAIDE ﬁ g
Statistiques R
test de suivi
Problémes
Historique S
e r
A Créé : O Le mois dernier par = Dernidére mise  jour : (D il y a 6 jours par =
Tous ‘ L ‘ JUSTIN PEUDAIDE JUSTIN PEUDAIDE

TEST ticket

& Créer une tache —
Cec

v Ajouter une solution

© Ajouter un document

s
1]

(O Réponse  ~ Y4
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@ Saisissez la tache a effectuer.
@ Si besoin, vous pouvez attribuer la tache a une personne ou un groupe.
® Si besoin, vous pouvez « Planifier cette tache ».

@ Cliguez sur « Ajouter » pour enregistrer la tache.

1
X
Paragraphe ~ B I e ON 7
[ 53

o « s

= A faire W
%
Fichier(s) (10 Mio maximum) 1 5]
Glissez et déposez votre fichier ici, ou P
Parcourir...  Aucun fichi...&lectionné.
&  ..TINPEUDAIDE ~ i
2 S

1
i Planifier cette tiche e

o + Ajouter

Vous pouvez consulter 'ensemble des taches d’un ticket en cliquant sur le bouton « Voir la ToDo liste »
situé en bas de la page.

QO TEST ticket (410683)
Ticket 3 Tiches G
Statistiques
test de tdche n°1 4 faire
Problémes A JUSTIN PEUDAIDE
Historique
Tous Validations

Une fois la tache effectuée, cochez-la pour la valider.

(O TEST ticket (410683)
Ticket 2 Tiches

Statistiques Durée totale : O seconde

Problémes 100%

Historique : act 01 3 fai

& JUSTIN PEUDAIDE
Tous
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3. Les documents

Vous pouvez mettre un document a disposition du demandeur en cliquant sur la fleche a droite de
« Réponse », puis sur « Ajouter un document ».

(O TEST ticket (410683)
Ticket 2

Créé : (D Al'instant par 2 JUSTIN PEUDAIDE @ e

: I ~ g
= !

Statistiques 1

test de tache n®1 3 faire
Problémes

& JUSTIN PEUDAIDE
Historique
I !
Tous Créé: (@ ily a 6 jours par 2 JUSTIN PEUDAIDE @ _T"
1
test de suivi
xF Créd : (@ Le mois dernier par B JusTin Derniére mise 4 jour : (D A linstant par 2
10 :‘. PEUDAIDE JUSTIN PEUDAIDE
TEI“-F T _i-o_
[ Créer une tache
Cec + Ajouter une solution
© Ajouter un document _
O Réponse v v i=

Sélectionnez le document souhaité en parcourant vos dossiers ou en faisant un glisser/déposer dans la
zone prévue a cet effet, puis cliquez sur « Ajouter un nouveau fichier ».

Rubrique

Fichier

Fichier(s) (10 Mio maximum) 1
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Parcourir...  Aucun fichi...électionné.

10 Mio maximum

[® Ajouter un nouveau fichier ﬁ

ATTENTION, I'application ne permet pas I'envoi en piéce jointe de ce document lorsque vous faites un
suivi de ticket. Ces documents sont uniquement visibles dans le suivi en ligne si le demandeur est reconnu

par I'application (cf. chapitre 1V. 2.)
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4. La solution

Vous pouvez ajouter une solution au ticket, qui sera envoyée au demandeur, afin de répondre a sa
demande et de conserver un historiqgue du moyen de résolution.

Pour saisir une solution, cliquez sur la fleche a droite de « Réponse », puis cliqguez sur « Ajouter une

solution ».
(O TEST ticket (410683)
Ticket 2 “t’:‘:
& e

Créé : (@ A l'instant par 2 JUSTIN PEUDAIDE 1
i |
L

Statistiques
test de téche n®1 & faire

Problémes
A JUSTIN PEUDAIDE
Historique
Tous Crééd : (D il ya 6 jours par 2 JUSTIN PEUDAIDE & 7
LK
test de suivi
.‘_:" Créé : (D Le mois dernier par 2 JusTIN Dernisre mise 4 jour : (O A linstant par =
"]_‘:‘L PEUDAIDE JUSTIN PEUDAIDE
TEﬁT alaleca
& Créer une tache
Cec + Ajouter une solution —
© Ajouter un document
O Réponse  ~ T o=
Saisissez la solution et cliquez sur « Ajouter ».
Attention, une fois la solution ajoutée, le statut du ticket passe automatiquement en « Résolu ».
L
X
Paragraphe v B I oes % - M
_____ v i
%
Fichier(s) (10 Mio maximum) 1
Glissez et déposez votre fichier ici, ou
Parcourir... ~ Aucun fichi...électionné.
+ Ajouter  (u—
DGD SI - Université Grenoble Alpes
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Le demandeur pourra ensuite approuver ou non la solution.

Approbation de la solution

Commentaires ?

Paragraphe v B I A v &~ aee

Fichier(s) (10 Mio maximum) 1
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Parcourir...  Aucun fichi...électionné.

1 X Refuser ‘ v/ Approuver

VI. Les notifications

Le demandeur du ticket recoit une notification quand :

e vous écrivez un suivi « Non privé » ;

GLPI — Traitement d’un ticket d’incident
22 juin 2023

e vous passez le ticket en « résolu » (aucune notification ne sera envoyée quand le statut du ticket

sera mis en « Clos »).

La personne/groupe qui apparait dans I'encart « attribué » recoit une notification quand :

e VOUS écrivez un suivi ;

e vous passez le ticket en « résolu » (aucune notification ne sera envoyée quand le statut du ticket

sera mis en « Clos »).

Attention :

e Sivous attribuez un ticket a une personne sans mettre un suivi, la personne ne recevra pas de
notification d’attribution de ticket (seuls les groupes peuvent recevoir des notifications d’attribution
si et seulement si, le parameétre a été appliqué aux personnes du groupe).

e Sivous créez vous-méme le ticket, le demandeur ne recevra pas ce que vous aurez écrit dans la

description du ticket.
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