GLPI - Accueil =

& C @ khroners.fr @ n o @

G . frangmie P L3 Khroners
- lp I Accueil Créer un ticket Tickets Réservations Foire aux questions

Accueil

Créer un ticket +

Tickets Nombre.
Nouveau o
En cours (Attribué) o
En cours (Planifié) 0
En attente o
Résolu o
Clos o
Supprimé 0

Notes publiques

Flux RSS publics

GLPI Copyright (C) 2015-2021 Teclib’ and contributors

Apres la connexion sur un compte utilisateurs, on peut créer un ticket en cliquant sur "Créer un
ticket".
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Cette interface peut étre modifiée, pour masquer le champ Observateurs par exemple. On pourra
I'attribuer automatiquement.

Ici, le client (ou I'employé) détaille son probleme ou sa demande. Au préalable, on aura configuré
GLPI pour ajouter des catégorie, éléments, lieux, observateurs. La priorité du ticket est calculé

automatiquement dans GLPI selon le degré d'urgence sélectionné par |'utilisateur (ce calcul est
modifiable).
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) Validation

Le technicien peut modifier le ticket si besoin, ajouter un suivi, une tache, un document, valider

(technicien de niveau supérieur), mettre en résolu.
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Dans "Suivi", on peut simplement ajouter une note en cliquant sur le cadenas pour que la réponse
soit privée.
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En cliquant sur "Solution", on peut apporter une solution.
Ajouter : O Suivi & Tache & Document ¢} Validation + Solution
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TTO (Time To Own) : le temps entre la création d'un ticket et son affectation a un agent.
TTR (Time To Resolve) : le temps entre la création d'un ticket et sa résolution (c'est-a-dire mesuré
lorsque le ticket entre dans I'état "résolu").

Revision #6
Created 16 April 2021 11:35:35 by Khroners
Updated 17 April 2021 09:42:37 by Khroners


https://docs.khroners.fr/uploads/images/gallery/2021-04/CkZzhBtAcEgUtwtT-image-1618652487834.png
https://docs.khroners.fr/uploads/images/gallery/2021-04/RCyVJOgFeYq1m871-image-1618652515066.png

