Utilisation de Uoutil GLPI a CARS-ARA
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Gestion des ressources matériels : Inventaire

GLPI permet de recenser et de gérer 'ensemble des équipements informatiques d’un parc
(ordinateurs, imprimantes, périphériques réseau, logiciels, etc.). Linventaire peut étre enrichi
automatiguement via des agents comme GLPI Agent (cas ici présent).

Principaux usages :
e Suivi en temps réel des matériels et logiciels utilisés.
¢ Centralisation des informations techniques (modele, configuration, garantie).

e Visualisation des relations entre les équipements (topologie réseau, affectation aux
utilisateurs ou services).

¢ Aide a la planification de renouvellements ou d'interventions.
Bénéfices :

e Vision claire et structurée du parc informatique.

e Réduction des erreurs de gestion.

e Meilleure anticipation des besoins
Ma mission en entreprise :

Ma mission est de m’assurer que chaque matériel est bien référencé et classé dans le systeme
d’inventaire GLPI. Chaque année, pendant la période d’été, un inventaire physique est fait pour
s’assurer de la fiabilité et de la tenue de Uinventaire.
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Gestion des demandes et incidents : ticketing

Description:
Le systeme de ticketing de GLPI permet la gestion des demandes et incidents IT. ILfacilite la
communication entre les utilisateurs finaux et l'équipe support via un portail dédié.

Principaux usages :

e Création de tickets par les utilisateurs ou les techniciens.

Attribution, catégorisation et suivi des demandes.
e Définition de regles de priorisation et d'escalade.
e Historisation compléte des interventions.
e Rapports et statistiques sur la résolution.
Bénéfices:
e Amélioration de la réactivité et de la tragabilité du support.
e Meilleure organisation du service informatique.
e Gain de temps dans le traitement des incidents.
Ma mission en entreprise :

Ma mission est de me rendre disponible en support pour les utilisateurs afin de satisfaire leurs
demandes et gérer les incidents. Si je ne suis pas capable de résoudre un incident par sa
difficulté ou son domaine d’expertise, je redirige les tickets vers les services concernés. Des
statistiques (temps, satisfaction, type de panne...etc) sont dressé grace a un large échantillon
de ticket, permettant d’anticiper les besoins matériels et humains et pour éviter les incidents.
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Fonctionnalité de base de connaissance

Description:
GLPI propose un module de base de connaissance permettant de documenter les procédures,
résoudre des problemes récurrents, et partager des bonnes pratiques.

Principaux usages :
¢ Rédaction d’articles internes pour les techniciens ou publics pour les utilisateurs.
e Accés rapide aux solutions déja apportées a des problemes similaires.
e Centralisation du savoir-faire de U'équipe IT.
Bénéfices :
e Réduction des temps de résolution.

e Uniformisation des pratiques de support.




¢ Auto-dépannage par les utilisateurs finaux.

Ma mission en entreprise :

Le partage de compétence et de connaissance est une des clés d’une équipe informatique
support efficace. Le partage des différentes solutions aux incidents est un gain de temps
considérable. Ma mission est de compléter au quotidien cette base de connaissances.
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