
| Bureau Assistance Informatique
GLPI – Fiches pratiques

Bureau Assistance Informatique 1 / 8 https://assistance.ac-noumea.nc

Table des matières
Fiche 1 : Créer un ticket...................................................................................................................2
Fiche 2 : Voir les tickets à traiter ....................................................................................................3
Fiche 3 : S’attribuer un ticket..........................................................................................................4
Fiche 4 : Ajouter un suivi.................................................................................................................5
Fiche 5 : Résoudre un ticket............................................................................................................6
Fiche 6 : Transférer / Attribuer un ticket........................................................................................7

1.1.1 Attribuer le ticket à un autre groupe.............................................................................................................7
1.1.2 Supprimer votre attribution...........................................................................................................................7
1.1.3 Changer la catégorie (si besoin) .................................................................................................................. 7



| Bureau Assistance Informatique
GLPI – Fiches pratiques

Bureau Assistance Informatique 2 / 8 https://assistance.ac-noumea.nc

Fiche 1 : Créer un ticket
 Se connecter à l’application de déclaration de ticket (GLPI) https://ticket.ac-noumea.nc

 Cliquer sur Créer un ticket
 Renseigner les champs suivants :

o Type : Incident (problème/panne) ou Demande (création/évolution)
o Catégorie : (Obligatoire)
o Urgence : niveau d’urgence du problème (évaluation arbitraire),
o Titre : le titre doit être clair et concis (ex : Erreur accès GFC),
o Description : détail de l’incident/demande.

 Message d’erreur (pour un incident)
 Numéro de contact de la personne

 Une fois le ticket complet, l’utilisateur cliquera sur.

https://ticket.ac-noumea.nc


| Bureau Assistance Informatique
GLPI – Fiches pratiques

Bureau Assistance Informatique 3 / 8 https://assistance.ac-noumea.nc

Fiche 2 : Voir les tickets à traiter
 Restez connecté avec votre compte
 Allez sur la liste déroulante en haut à droite d’ASSISTANCE et sélectionnez le profil « Référent

fonctionnel » si jamais ce n’est pas celui-ci qui est affiché. La page s’actualise.

 Cliquez ensuite sur l’onglet « Vue groupe » pour voir les tickets affectés à votre groupe puis
sur Tickets à traiter pour afficher le détail
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Fiche 3 : S’attribuer un ticket
Une fois le ticket sélectionné, il faudra se l’attribuer.

La création d’un ticket dans une catégorie attribuera le ticket à un groupe de référents fonctionnels
et non à un individu.

L’objectif est donc de s’attribuer nominativement le ticket.

 Dans la rubrique Acteur, allez dans la colonne Attribué à et cliquez sur le personnage à
droite du signe +

 Votre nom est maintenant ajouté à la liste des gestionnaires
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Fiche 4 : Ajouter un suivi
Afin de traiter au mieux les échanges avec le demandeur, il est important de bien documenter le
ticket. Cela passe donc par l’ajout d’un suivi.
 Dans l’onglet Traitement du ticket, vous trouverez une rubrique Ajouter. Cela vous permet

d’ajouter des suivis, des tâches à exécuter des documents, etc. Cliquez sur le bouton Suivi.

 Renseignez le suivi. Remarquez que vous pouvez ajouter une pièce jointe. Cliquer enfin sur le
bouton « Ajouter »
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Fiche 5 : Résoudre un ticket
 Comme vu précédemment, cliquez sur le bouton suivi et renseignez le champ description.
 Cliquez ensuite sur la flèche à droite du bouton Ajouter et choisissez dans la liste l’option

« Résolu ». Cliquez ensuite sur « Ajouter ».
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Fiche 6 : Transférer / Attribuer un ticket
Si le ticket présente une difficulté technique ou s’il est mal attribué, il est possible de modifier
certains champs. Vous pouvez ainsi changer le ticket de catégorie, modifier le groupe
d’affectation…
Toutefois, si vous souhaitez suivre le ticket, il faudra vous laisser dans les observateurs du ticket.

1.1.1 Attribuer le ticket à un autre groupe

 Dans Attribué à, cliquez sur le signe « + » puis sélectionnez Groupe et le groupe en
charge du traitement (ici DSI-BAI)

 N’oubliez pas de cliquer sur le bouton

1.1.2 Supprimer votre attribution
 Dans la rubrique « Acteur », colonne « Attribué à », cliquez sur les croix à droite de votre

nom d’utilisateur et du groupe

1.1.3 Changer la catégorie (si besoin)
 Dans la rubrique Catégorie, sélectionnez la catégorie
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 N’oubliez pas de cliquer sur Sauvegarder pour que les modifications soient prises en

charge


