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l. Cycle de vie d’un ticket (Workflow)

Le Workflow du cycle de vie d’un ticket sur GLPI illustre les différentes étapes de
gestion des incidents et des demandes, garantissant une résolution efficace et
systématique.

Le processus commence par la création du ticket, ou un utilisateur ou un technicien
décrit le probléeme ou la demande via l'interface de GLPI.

Ensuite, le ticket est classifié par 'équipe de triage, puis attribué a une équipe de
technicien. Un technicien prend en charge alors le ticket en procédant un diagnostic,
incluant des vérifications initiales et des échanges avec l'utilisateur pour clarifier le
probleme.

Apres avoir établi un diagnostic clair, le technicien entreprend les actions nécessaires
pour la résolution, tout en maintenant une communication réguliere avec l'utilisateur
pour fournir des mises a jour sur l'avancement des travaux.

Une fois le probleme résolu, le technicien note les actions finales et marque le ticket
comme résolu.

De ce fait, l'utilisateur est informé et invité a vérifier la résolution. Si la résolution est
approuveée par Uutilisateur, le ticket est clos. En revanche, si l'utilisateur n’approuve
pas la solution, le ticket est réouvert.
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Guide de création Creéation d'un Ticket
d'un Ticket coté r * par un utilisateur sur
utilisateur GLPI

L'utilisateur doit
indiquer :
- le "type"

- la "catégorie”
- le "titre"

- la "description”

L'utilisateur
soumet le ticket

Transfére du

ticket dans la
base de donnée
GLPi
Statut du ticket D s
automatiquement Priorite .du ticket
définit comme ggma:g;me’x
el dans définir” dans GLPI
Modification du
statut du ticket :
"En attente” par
I'équipe de triage
des tickets
Guide du Classification du
Technicien - ticket effectuée
Support par l'équipe de
triage via la
priorité
ouU i OouU
ou
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Classification : Classification : Classification :
Priorité Haute Priorité Moyenne Priorité Basse
L J
% ¥
Attribution
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automatique sur GLPI au groupe
GLPI au groupe de technicien
de technicien assigné aux
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avec l'ensemble
des actions
effectuées dans
le cadre du ticket
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Statut du ticket
passe
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a "Résolu” Modification du
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“En attente” par
Réouverture le technicien
automatique du
ticket | |
Non ET
l L'utilisateur ‘
approuve la
solution
Le technicien se
désattribue du = —
ticket
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