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1 — Découverte de 'interface

En fonction du profil de l'utilisateur, certains menus ou contenus peuvent différer,
mais la logique de l'interface reste la méme. I’interface de GLPI est composée de
différentes zones regroupant les fonctionnalités de ’application en fonction de leur

nature.
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1. Le menu utilisateur permet de gérer ses préférences, d’accéder a I’aide, de
modifier la langue courante, et de se déconnecter.

2. Le menu principal permet de naviguer dans les différents modules.

3. Le fil d’ariane permet de situer le contexte d’utilisation de la zone de travail

principale.
4. Le sélecteur d’entité (en mode multi entités).
5. La zone de travail principale est I’espace privilégié d’interaction avec

I’application.
6. La zone de recherche permet d’effectuer une recherche globale a tout moment.

2 — Création d’un utilisateur

Un utilisateur possede un compte (nom d'utilisateur et mot de passe) appartenant
a un profil. Chaque profil a des droits sur 'application GLPI et a la base de données car
on ne peut pas autoriser n'importe qui a modifier les données.

Au niveau des droits, par défaut, vous avez le choix entre 4 profils :

- Super-Admin : Acces a toute la console centrale de GLPI et au paramétrage de

l'application.
- Admin : Accés a toute la console centrale de GLPI et a la modification tous les

éléments excepté la configuration.
- Normal : Acces a toute la console centrale de GLPI uniquement en lecture seule.

- Post-only : Accés a la partie Helpdesk de GLPI.
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Afin de créer de nouveaux utilisateurs, il faut se rendre dans la section
‘Administration’ puis sur ‘Utilisateurs’. Vous avez sur cette page la liste des utilisateurs
disponibles au sein de GLPI. Par défaut, vous avez les utilisateurs suivants :

Identifiant Nom de famille Adresses de messagerie Téléphone Lieu Actif
alpi Ou

normal Ou

Plugin_FusionInventory Ou
post-only Ou

tech Ou

Identifiant Nom de famille Adresses de messagerie Téléphone Lieu Actif

q Actions

Au-dessus de cette page, vous avez un bouton « Ajouter utilisateur... » qui vous permet
donc de créer un nouvel utilisateur. Vous arriverez sur une page vous demandant des
informations concernant cet utilisateur comme celle-ci :

Assistance

Accueil Administration utilisateurs + Q

Utilisateur

Nouvel élément - Utilisateur

v @O+

Habilitation Récursif

t fi Self-Se: . l Entité Root entity « )+

Ajouter

0.118 seconde - 3.19 Mio GLP1 0.90.1 Copyright (C) 2015 by Teclib’ - Copyright (C) 2003-2015 INDEPNET Development Team

Le choix du profil permet de décider ce que 'utilisateur pourra faire ou ne pourra pas
faire, il y a tout de méme deux profils indispensables parmi les quatre cités
précédemment :

- Le profil Self-Service : profil par défaut, réduit au maximum les droits de
I'utilisateur qui ne peut alors que créer un ticket, voir ses tickets et modifier ses
préférences.

- Le profil Super-Admin : profil « glpi » ayant un accés complet a GLPI.

Attention : Si jamais il n'y a plus aucun profil Super-Admin, il sera alors impossible de
modifier les parameétres de GLPI, pour régler ce probléme, il faut un accés a la base de
données de GLPI et ajouter un utilisateur.
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Information : Pour supprimer un utilisateur de la liste, il suffit d’entrer dans la fiche de
celui-ci et de cliquer sur le bouton ‘Supprimer’ situé au bas de celle-ci.

3 — Création de tickets

Afin de créer un nouveau ticket il faut sélectionner dans le menu « Assistance »
puis ensuite sur « Créer un ticket ».

Nous avons ensuite plusieurs options sur la page de création du ticket :
- Type du ticket : incident ou demande

- Demandeur : liste déroulante contenant tous les utilisateurs de la base de
données, I'adresse mail se configure automatiquement si un utilisateur est
sélectionné.

- Technicien attribué au ticket : liste déroulante contenant tous les utilisateurs de la
base de données ayant les droits nécessaires pour traiter un ticket, ’adresse mail
se configure automatiquement si un utilisateur est sélectionné.

- Il faut ensuite choisir le niveau de priorité.

- Vous pouvez également associer le ticket & du matériel (ordinateur, imprimante,
etc).

- Et enfin pour terminer, la description de I'incident ou de la demande (nécessaire
a la création du ticket).

Il est possible d'ajouter au ticket un ou plusieurs documents en une seule opération.
Un message confirme la bonne création du ticket accessible en cliquant sur le nom du

ticket apparaissant en vert.
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Une demande de validation peut étre effectuée a l'ouverture du ticket en indiquant
simplement le valideur souhaité.
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Pour l'instant, grace au statut « En cours (Attribué) », nous savons que ce ticket a déja été

attribué a un technicien.

4 — Suivi d’un ticket

Avant d’arriver a la résolution du ticket, il peut y avoir un certain nombre
d’étapes. Afin de voir le suivi du ticket, il faut d’abord cliquer sur le ticket que ’on
souhaite visionner. Une fois fait, il faut se rendre dans le sous-menu « Traitement du
ticket » dans la barre sur la gauche. Nous sommes ainsi en présence de la ‘timeline’ (fil

d’actualité) du ticket.

Cette ‘timeline’ se décline en quatre étapes:

- Suivi : un suivi est la transcription dans le ticket d'une action en vue de la
résolution de ce ticket. Il peut s’agir d’'un échange avec le demandeur, de la commande
d’une piéce de remplacement, de tests techniques, de sollicitations extérieures...

- T4che : ce suivi peut déboucher sur une tache. Nous présenterons cette étape
dans les prochains paragraphes.

- Document : dans la création du ticket, il est possible d’associer un document a la
demande, par exemple une impression écran. De la méme facon, la résolution du ticket
peut engendrer la nécessité d’associer un document.

- Solution : étape ultime de la résolution du ticket.

Pour ajouter un suivi,
cliquez sur le bouton
« Suivi » en gris puis
remplissez les
différents champs.

Ensuite, validez la
création du suivi en
cliquant sur le bouton
« Ajouter ».
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