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VOS INTERLOCUTEURS

Pour toute information complémentaire relative a ce document, vous pouvez contacter :

NOM - PRENOM FONCTION TELEPHONE

Support Technique Nextsys = Support Technique +33(0)4 82 53 35 72 support-it@nextsys.fr

CONVENTIONS

Le texte en /talique représente des menus / options / boutons présent lors de I'installation.

Le texte en Gras représente le texte devant étre saisi par I'utilisateur.

Le texte en style « Remarque » correspond aux remarques techniques importantes

Ce document est la propriété exclusive de la société NEXTSYS — Toute reproduction intégrale ou partielle, toute
utilisation par des tiers ou toutes communication a des tiers, sans accord préalable écrit est illicite.
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1. INTRODUCTION

Ce document présente la procédure d’utilisation du support GLPI destinée aux utilisateurs.

Ce document est la propriété exclusive de la société NEXTSYS — Toute reproduction intégrale ou partielle, toute
utilisation par des tiers ou toutes communication a des tiers, sans accord préalable écrit est illicite.
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2. CONNEXION A GLPI

Description Capture d’écran
e

Démarrez « Internet Explorer ».

Internet Explorer

Entrez I'adresse internet suivante, puis appuyez sur la
touche « Entrée » : 2 https://support.enifrance.intranet/ 0 v@

https://support.enifrance.intranet/

Entrez votre identifiant et votre mot de passe, et &
cquuez sur « Envoyer ». el:‘ElLPDESK ENI FRANCE

Authentification
L’identifiant et le mot de passe sont ceux que vous entifiant [ ]
|

Mot de passe oublié ?

utilisez pour ouvrir votre session Windows.

Ce document est la propriété exclusive de la société NEXTSYS — Toute reproduction intégrale ou partielle, toute
utilisation par des tiers ou toutes communication a des tiers, sans accord préalable écrit est illicite.
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3. CREER UN TICKET

Capture d’écran

Description

Dans le menu principal, cliquez sur « Créer un ticket ».

Nouveau 0
En cours (Attribué) [}
En cours (Planifié) 0
En attente 0
Résolu 0
Clos 0
Supprimeé 0
Voici I'écran qui s’affiche. g i [
Gatégorie® | = |
Uence
/ o - Informez-moi des sutes données ‘Suvi par couel[Oui (V]
Les champs « Catégorie », « Titre » et L2 e
« Description » sont obligatoires. A
Description”
e G0 o s T |
‘Soumeire fa demands
Sélectionnez le type. Vous avez le choix entre
« Incident » et « Demande ».
. - . Description de la demande ou de I'incident
Incident : choisissez cette option lorsque quelque T —
o o q a nciaen
chose qui fonctionnait ne fonctionne plus. i
Demande : choisissez cette option lorsque vous
voulez modifier quelque chose.
Sélectionnez la catégorie correspondant a votre Rooteniy
1
d €éman d €. »Eclaircissement
»Modif. de données
»Nouvelle exigence
a a N Problé
Ce champ est obligatoire et trés important. *Profil utllisateur
NAVISION
»Eclaircissement
»Modif. de données
»Probléme
»Profil utilisateur
POSTE DE TRAVAIL
»Messagerie électronique
»Nouvelle exigence
»Probléme hardware
»Probléme Software
»Profil utilisateur
»Téléphone Fixe/Portable
STATIONS SERVICES
»Borne Wifi
»Création VPN EASYNET
»Modif. Firewall EASYNET
»Nouvelle exigence
VARONIS
»Ajout de dossier
»Modif. resp. de données
»Probléme
Dans le champ « Urgence », sélectionnez le niveau
’
d’urgence de votre demande. e

Ce document est la propriété exclusive de la société NEXTSYS — Toute reproduction intégrale ou partielle, toute
utilisation par des tiers ou toutes communication a des tiers, sans accord préalable écrit est illicite.



N@x@ f PROCEDURE D'UTILISATION DE GLPI
(UTILISATEUR)

Page 8 /12

Description Capture d’écran

Le degré d’'urgence a sélectionner est celui
correspondant a I'impact du probleme sur votre

travail.

Dans le champ « Informez-moi des suites données »,
sélectionnez « Oui ».

Informez-moi des suites données :“O:'V' par courriel |[S]T]

- R ———

Dans le champ « Titre », tapez le sujet de votre
demande.

Ce champ est obligatoire.

Titre*

Dans le champ « Description », décrivez votre
demande de fagon précise.

Ce champ est obligatoire.

Vous pouvez également joindre un fichier dans votre
ticket (exemple : copie d’écran).

Taille maximum du fichier : 60 Mo maximum.

Fichier (60 Mio maximum)& @ |

Parcouri.._ |

Lorsque vous avez rempli votre ticket, cliquez sur
« Soumettre la demande ».

Ce document est la propriété exclusive de la société NEXTSYS — Toute reproduction intégrale ou partielle, toute

utilisation par des tiers ou toutes communication a des tiers, sans accord préalable écrit est illicite.
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4. CONSULTER SES TICKETS

4.1.LISTER SES TICKETS

Description Capture d’écran

Dans le menu du haut, cliquez sur « Tickets ».

La liste des tickets ouverts s’affiche. O Cr— "‘“’; = T
e e
.. ~ . arsilcs; bk ‘Demandear Technicren. ko]
Pour consulter le suivi ou les tiches d’un ticket, : S V———— T
: Do
cliguez sur le titre du ticket. o e wes | hAn . rowe v Geece Caeone |
4.2. CONSULTER LE SUIVI D’UN TICKET
Description Capture d’écran
Dans un ticket, cliquez sur I'onglet « Suivis ». | _suivis @ | Taches | Solution | Statistiaues | © |[THistorique ® || Tous
Les suivis se trouvent en bas du ticket. |
Date d'ouverture ~ 09-02-2015 11:11 Date d'échéance
Par 'SALMON Francois-Xavier m.' 09-02-2015 11:24 par SALMON Francois-Xavier
Type Incident Catégorie” POSTE DE TRAVAIL > Probléme Software
st encos Gt Sourtedels e
Urgence Moyenne. Validation Non soumis  validation
Impact Moyen
Priorité Moyenne.
Demandeur Observateur Attribué @
pceur L] 4 ® -8 & (CTTECPOSTE- &
Titre® ‘Test 09/0212015
Description” Ceci est un test du 09/02/2015.
0 document associé Tickets liés
un nouveau
Type Date Description Rédacteur
Sui- Helpdesk 09022015 1124 Do ot i o
4.3. CONSULTER LES TACHES
Description Capture d’écran
Dans un ticket, cliquez sur I'onglet « Tdches ».
Vous ne pouvez pas ajouter de taches dans un
ke (St @ | Taches | Soton || Statetaues || Dosiments | Ftsrase & | 7o |

Si vous voulez ajouter une information, ajoutez un
suivi dans le ticket (voir section suivante « 4.4
Ajouter un suivi »).

Ce document est la propriété exclusive de la société NEXTSYS — Toute reproduction intégrale ou partielle, toute
utilisation par des tiers ou toutes communication a des tiers, sans accord préalable écrit est illicite.
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4.4. AJOUTER UN SUIVI

Description

Capture d’écran

Pour ajouter une information ou un suivi dans un T e

. . . .. Date dlouverture  02.022015 11:11 Date d'échéance
ticket, cliquez sur « Ajouter un nouveau suivi ». = I
Type Incident Catégorie® POSTE DE TRAVAIL > Probléme Software.
st Encous ot sourcedels i
Urgence Moyenne Validation Non soumis & validation
Impact Moyen
Priorité Moyenne
‘Demandeur ‘Observateur Attribué &
At I 8d @ ICT-08SPOSTE - & @ (CT-TECPOSTE - &
Titre™ ‘Test 09/0212015
Description” Ceci est un test du 09/02/2015.
0 document associé
Remplissez le champ « Description », et cliquez sur | ™™ - :
« Ajouter ». . v

[Ajouter un nouveau suivi|

Une fois le suivi ajouté, on peut voir qu’il apparait en =" e e e

Ticket-1D: 25
. Date d'ouverture  03-022015 11:11 Date déchéance
bas du ticket. o T [
Type Incident Catégorie® POSTE DE TRAVAIL > Probléme Software.
Source de la
Statut En cours (Attribué) 'demande Helpdesk.
Urgence Moyenne Validation Non soumis & validation
Impact Moyen
Priorité Moyenne
‘Demandeur ‘Observateur Attribué &
Acteur
[ & & & ICT-TECPOSTE - ®
Titre™ ‘Test 09/02/2015
Description” Ceci est un test du 09/02/2015.
0 document associé Tickets liés
| Ajouter un nouveau suivi|
Type Date Description Rédacteur

Ce document est la propriété exclusive de la société NEXTSYS — Toute reproduction intégrale ou partielle, toute
utilisation par des tiers ou toutes communication a des tiers, sans accord préalable écrit est illicite.
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5. CLOTURER UN TICKET

Description

Capture d’écran

Lorsque votre ticket a été traité et résolu, un email
vous est automatiquement envoyé, dont voici un
extrait ci-contre.

Vous devrez cliquer sur le lien en bleu.

Sans réponse de votre part, le ticket sera
automatiquement clos dans 7 jours.

Vous devez absolument accepter ou refuser la
résolution du ticket dans les 48 heures apreés la
réception de I'email.

En cas de non réponse de votre part, deux
relances vous seront faites au bout du deuxieme
jour et du quatrieme jour.

En cas de non réponse de votre part apres ces
deux relances, le ticket sera cloturé par un
technicien au bout du cinquiéme jour.

URL : http2/support.enifrance.intranet index.phpZredirect=ticket 25 TicketS28&moAUTO=1
Sans réponse, le ticket sera i clos dans 7 jours
Date de résolution : 11-02-2015 14:52

Type de solution :
Solution :

Ticket : Description

Titre ‘Test 09/02/2015

Demandeurs : - -

Date d'ouverture :09-02-2015 11:11
Date de cloture :

Source de la demande :Helpdesk

Statut :Résolu

Assigné aux groupes : ICT-TEC-POSTE
Urgence : Moyenne

Impact : Moyen

Priorité : Moyenne

Catégorie :POSTE DE TRAVAIL > Probléme Software
Description : Ceci est un test du 09/02/2015.

Dans la page qui s’affiche, cliquez sur « Accepter la
solution ».

En cas de refus de cléture d’un ticket, voir ci-dessous.

Approbation de la solution

Commentaires
(Facultat en cas dacceptaton)

En cas de refus, veuillez remplir le champ
« Commentaires », et cliquez sur « Refuser la
solution ».

Les techniciens ont pour consigne de vous

contacter afin de cléturer le ticket au plus vite.

Approbation de la solution

Commentaires
(Facultaif en cas dacceptation)

[ Refusera solution |

Aprés avoir donné votre accord ou votre refus pour
cl6turer le ticket, un email vous est automatiquement
envoyé, dont voici un extrait ci-contre.

URL : http/support.enifrance.intranet/index.phpredirect=ticket 258mn0AUTO=1
Ticket : Description

Titre ‘Test 09/02/2015
Demandeurs : bl B
Date d'ouverture :09-02-2015 11:11
Date de cléture :11-02-2015 14:56
Source de la demande :Helpdesk

Statut : Clos

Assigné aux groupes : ICT-TEC-POSTE
Urgence : Moyenne

Impact : Moyen

Priorité : Moyenne

Catégorie ‘POSTE DE TRAVAIL > Probléme Software
Description : Ceci est un test du 09/02/72015.

Date de résolution : 11-02-2015 14:52

Type de solution :
Solution :

Ce document est la propriété exclusive de la société NEXTSYS — Toute reproduction intégrale ou partielle, toute
utilisation par des tiers ou toutes communication a des tiers, sans accord préalable écrit est illicite.

Page 11/12




b( PROCEDURE D'UTILISATION DE GLPI
N @I LJI (UTILISATEUR) Page 12 /12

6. DECONNEXION

Description Capture d’écran

En haut de la page, a droite, cliquer sur e
« Déconnexion ». o -

Ce document est la propriété exclusive de la société NEXTSYS — Toute reproduction intégrale ou partielle, toute
utilisation par des tiers ou toutes communication a des tiers, sans accord préalable écrit est illicite.



