Claire STALTER 05/01/2023

Utilisation basique de GLP!
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1. Premiére connexion

Lors de la premiére connexion a GLPI, avec les identifiants définis précédemment (ici glpi/glpi), on
peut voir un bandeau en haut avec une annonce de sécurité, qui recommande deux choses :

- changer le mot de passe des utilisateurs créés par défaut

- supprimer le fichier install/install.php (si on le laisse, avec son nom par défaut, c'est une
vulnérabilité pour le systéme car un hacker pourrait |'utiliser pour réinstaller GLPI comme il

le souhaite)

GLPI e

<) Chercher dans le menu Tableaudebord  Vue personnelle  Vue groupe  Vueglobale  FluxRSS — Tous

@ Parc

63 Assistance « Pour des raisons de sécurité, veuillez supprimer le fichier : install/install.php

B Gestion

& Outils 5 Central x

1 — Fichier install.php

Ce fichier se trouve dans un dossier du site GLPI. Pour s'y rendre :
cd /var/www/glpi/install

La commande Is permet de vérifier la présence du fichier install.php.
On peut alors le supprimer tout simplement :

rm install.php

Mais le mieux est encore de le renommer ou de le déplacer avec mv.

« Pour des raisons de sécurité, veuillez changer le mot de passe par défaut pour le(s) utilisateur(s) :

Aparté

- Le saviez-vous ? La premiere mission de I'administrateur réseau est de s'assurer de la
disponibilité des données des utilisateurs. La sécurité des informations ne fait que découler

de cette mission.

- Le saviez-vous ? Sous Linux, on peut alterner entre plusieurs terminaux avec la combinaison
CTRL+ALT+[touches F]. Si un terminal est "coincé", on peut se débloquer en utilisant un

autre terminal.




2 — Modification des mots de passe

Dans le menu de gauche, aller dans Administration > Utilisateurs. Choisir glpi, entrer un nouveau
mot de passe dans le champ Mot de passe, et le confirmer dans le champ suivant.
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Faire la méme chose avec les autres utilisateurs créés par défaut. L'annonce de sécurité sur la page
d'accueil ne doit plus s'afficher.

Il est recommandé de ne pas se contenter de 'utilisateur gl/pi, mais de créer un nouvel utilisateur
avec le profil super-admin. Créer cet utilisateur, puis supprimer |'utilisateur glpi.

Mais au fait, a quoi sert GLPI ?

Il sert principalement a inventorier et gérer un parc informatique. Sa fonction de gestion de tickets,
pour rapporter et traiter des incidents, est en fait secondaire.

2. Inventaire du matériel du réseau

L'intérét de GLPI est de permettre l'inventaire des PC, imprimantes et autres machines présentes sur
un réseau, mais aussi des logiciels.

Cependant, faire l'inventaire manuellement serait fastidieux... Heureusement, il existe des outils a
installer sur le poste a inventorier pour envoyer directement les informations a la base de données
de GLPI. Actuellement, il existe deux possibilités :

- Fusionlnventory, qui existe sous forme de plugin de GLPI
- GLPI Agent, un "fork" de Fusionlnventory (c'est-a-dire un projet basé sur Fusionlnventory,
mais qui s'en est détaché pour évoluer de maniére indépendante)




Nous choisissons GLPI Agent, qui devra étre installé sur la machine hote sur laquelle tourne la VM.
Pour le télécharger, aller sur https://github.com/glpi-project/glpi-agent. Une fois le fichier
téléchargé, lancer l'installation.

8 GLPI Agent 14 Setup X

Destination Folder
Click Next to install to the default folder or dick Change to choose another.

Install GLPL Agent 1.4 to:

C:\Pragram Flles\GLPT-Agenti

Change...

Back et Canoe

On peut choisir l'installation Custom pour voir toutes les options possibles lors de l'installation, mais
Typical suffira tout a fait dans notre cas.

8 GLPI Agent 14 Setup *

Choose Setup Type
Choase the setup type that best suits your needs

Typical |
Tnsgalls the r |

Collect taske 1¥Pical Installation

‘eatures, including Tnventary, Deploy and

Custom

Allovrs users 1o choose which program features will be installed and where they
wnll be installed. Recommended for advanced users.

Complete

All program features wil be installed,

Batk e Cance

Renseigner le chemin de GLPI Agent, et surtout la cible vers laquelle on veut envoyer les infos :
http://[nomdedomaine]/front/inventory.php.

Cocher ensuite Quick Installation, c'est suffisant pour nos besoins.

28 GLPI Agent 1.4 Target Setup - X
Choose Targets
Choose where the result will be sent
Local Target
C:\Frogram Files\GLPEF-Agent), Cchange...

Local path or UNC path

Remote Targets

|t/ clais. sioz.aftec.tariel.eu/front/inventond php
*ou can set mulliple URTs by separating them with commas
hiips://server/glpi/front/inventory.php,..."

Quick installation

gk [ wen | cancel

A la fin de l'installation, GLPI Agent est prét a envoyer les données de la machine hote vers GLPI.


https://github.com/glpi-project/glpi-agent

Malheureusement, il est possible que ¢a ne soit pas automatique. On peut tenter d'aller dans
|'utilitaire Services de Windows et de redémarrer le service glpi-agent.

Mais il se peut que ¢a ne marche toujours pas. On va donc aller voir le fichier de logs de GLPI Agent,
qui doit se trouver dans le dossier C:Programmes/GLPI-Agent/logs

Si on n'a pas noté le port utilisé par GLPI Agent, on le retrouve dans ce fichier de logs, sur une ligne
telle que celle-ci :

[Wed Sep 28 13:56:09 2022][info] [http server] HTTPD service started on port 62354

Ouvrir un navigateur web, et aller a I'adresse localhost:62354.

localhost

This is GLPI Agent 1.4
The current status is waiting
Force an Inventory
Next server target execution planned for:
. http://clais.sio2.aftec tariel.eu/front/inventory.php: Thu Sep 29 14:07:47 2022
Next local target execution planned for:

. C:\Program Files\GLPI-Agent\: Wed Sep 28 15:18:57 2022

On y voit la date et I'heure auxquelles sont prévues les prochaines exécutions. On peut aussi forcer
I'inventaire en cliquant sur Force an Inventory.

Au bout de quelques minutes, la machine Windows héte est inventoriée dans GLPI, avec tous ses
logiciels.
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3. Utilisation de dictionnaires

Avant : toutes les versions différentes de Microsoft Visual C++ 2013 ont leur propre ligne dans le

tableau.

GLPI

» Chercher

@ Parc
Tableau de bord
Ordinateurs
Moniteurs
Logiciels
Matériels réseau
Périphériques
Imprimantes
Cartouches
Consommables
Téléphones
Baies
Chéssis
PDU

Equipements passifs

GLPI

= Chercher dans le menu

@ Parc

@ Accueil / @ Parc / 83 Logiciels ‘ Q| v ‘ = Q cL
£ Actions o] Q Q
NDM‘ EDITEUR VERSIONS - NOM VERSIONS - SYSTEME NOMBRE - NOMBRE DE
D'EXPLOITATION D'INSTALLATIONS
Microsoft Visual C++ 2010 x86 Redistributable - Microsoft Corparation 10.0.40219 1 0
10.0.4021¢
Microsoft Visual C++ 2012 Microsoft Corporation 11061030 2 0
11.0.61030.0
Microsoft Visual C++ 2013 Redistributable (x64) - Microsoft Corporation 12.0.40664.0 1 0
12.0.40664
Microsoft Visual C++ 2013 Redistributable (x86) - Microsoft Corporation 12.0.40664.0 1 ]
12.0.40664
Microsoft Visual C++ 2013 x64 Additional Runtime - Microsoft Corparation 12.0.40664 1 0
12.0.40664
Microsoft Visual C++ 2013 x64 Minimum Runtime - Microsoft Corporation 12.0.40664 1 0
12.0.40664
Microsoft Visual C++ 2013 x86 Additional Runtime - Microsoft Corporation 12.0.40664 1 0
12.0.40664
Microsoft Visual C++ 2013 x86 Minimum Runtime - Microsoft Corporation 12.0.40664 1 ]
12.0.40664
Microsoft Visual C++ 2015 UWP Desktop Runtime Microsoft Corparation 14.0.30704.0 2 0
Package 14.0.30704.0
Microsoft Visual C++ 2015 UWP Runtime Package Microsoft Corporation 14.0.30704.0 2 +]
14.0.30704.0
200 ligne: De 1a 180 sur 160 lignes
. . - . . . . . " "
Aprés : une régle du dictionnaire fait que tous les logiciels qui contiennent "Visual C++ 2013
. e ungs . " s .
apparaissent dans une catégorie "Microsoft Visual C++ 2013". Donc les différentes versions
n'apparaissent plus que sur une seule ligne, ce qui simplifie la lecture et la gestion.
@ Accueil / @ Parc / 8 Logiciels allw] = Q cL
£ Actions W Q Q@

(@ Tableau de bord
Ordinateurs
Moniteurs
Logiciels

Matériels réseau

Périphériques

Imprimantes
Cartouches
Consommables
Téléphones
Baies
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PDU

Microsoft Ul Xam| CBS
Microsoft Update Health Tools

Microsoft Visual C++ 2010 x64 Redistributable -
10.0.40219

Microsoft Visual C++ 2010 x86 Redistributable -
10.0.40219

Microsoft Visual C++ 2012

Microsoft Visual C++ 2013

Microsoft Visual C++ 2015 UWP Desktop Runtime
Package

Microsoft Visual C++ 2015 UWP Runtime Package

Microsoft Visual C++ 2015-2022 Redistributable (x64) -
14.32.31332

Microsoft Visual C++ 2015-2022 Redistributable (x86) -
14.32.31332

Microsoft Corporation
Microsoft Corporation

Microsoft Corporation

Microsoft Corporation

Microsoft Corporation

Microsoft Corporation

Microsoft Corporation

Microsoft Corporation

Microsoft Corporation

Micr

oft Corporation

D'EXPLOITATION
8.220812001.0
2.6210716001.0
4.67.00
10.0.40219

10.0.40219

11.0.61030
11.0.61030.0

12.0.40664
12.0.40664.0

14.0.30704.0
14.0.30704.0

14.0.30704.0
14.0.30704.0

14.32.31332.0

14.32.31332.0

D'INSTALLATIONS

Pour mettre en place un dictionnaire, aller dans Administration > Dictionnaires. On peut faire des
dictionnaires de logiciels, de moniteurs, de systémes d'exploitation, etc.



4. Mise en place d'entités et de lieux

Jusqu'a présent, nous avons travaillé sur un réseau simpliste disposant d'une seule machine, I'h6te
de notre machine virtuelle, mais dans la vie professionnelle nous serons amenés a gérer des parcs de
plusieurs dizaines, voire centaines d'équipements. Dans la suite de ce document, nous utilisons une
base de données fournie par I'école, qui simule le parc informatique d'un lycée.

Au départ, tous les ordinateurs se trouvent dans ce qu'on appelle « I'entité racine », comme le
dossier racine d'une arborescence. Créer des entités (c'est-a-dire des sous-dossiers) va permettre
d'organiser les machines de maniére logique. Pour cela, aller dans le menu Administration > Entités
dans le menu supérieur de I'écran. A terme, on doit obtenir une arborescence de ce type :

= = - LY

£ Actions

Mom complet
Entité racine
Entité racine > Batiment 1
Entité racine > Bitiment 1 > Etage 0

Entité racine > Bitiment 1 > Etage 1

Entité racine > Bati t 1 > Etage 2
Entité racine > Batiment 1 > Etage 3
Entité racine > Batiment 2

Entité racine = Batiment 2 > Etage 0

Entité racine > Batiment 2 > Etage 1

Nom complet

i Actions

Affichage (nombre d'gléments)

20 -

Cela permet ensuite d'organiser les machines en fonction de I'étage auquel elles appartiennent.

Affichage (nombre d'élémants) 20 « @ ,(- ﬁ Page courante en PDF paysage ~ [ci] De 1 a 20 sur 360 >M
\: Actions
LA i Numéro de 4 Systéme i Derniére Composants -
Nom(Fnite Statut Fabricant série Type Modele d'exploitation - Nom Ricis modification Processeur

001-01 Entité racine > Hewlett- CZC73502F7 Mini HP Compaq dc7700 Microsoft Windows XP 001 2022-12-07 10:24
Batiment 1 = Etage 0 Packard Tower Convertible Minitower Professional

002-01 Entité racine = Hewlett- CZCY350ZD1 Mini HP Compaq dc7700 Microsoft Windows XP 001 2022-12-07 10:25
Batiment 1 = Etage 0 Packard Tower Convertible Minitower Professional

003-01 Entité racine > Hewlett- CZCY3502ZF8 Mini HP Compaq dc7700 Microsoft Windows XP 001 2022-12-07 10:25
Batiment 1 = Etage 0 Packard Tower Convertible Minitower Professional

106-01 Entité racine = Hewlett- CZC7350ZFB Mini HP Compaq dc7700 Microsoft Windows XP 2022-12-07 09:51
Batiment 1 = Etage 1 Packard Tower Convertible Minitower Professional

107-vp Entité racine > Hewlett- CZCB3855NG Mini HP Compaq dc7600 Microsoft Windows XP 2022-12-07 09:51
Batiment 1 = Etage 1 Packard Tower Convertible Minitower Professional

108-01 Entité racine = Dell Inc. D4C5B5]1 Mini OptiPlex 330 Microsoft Windows 7 2022-12-07 09:51
Batiment 1 = Etage 1 Tower Professionnel

108-02 Entité racine > Dell Inc. 44C5B5] Mini OptiFlex 330 Microsoft Windows 7 2022-12-07 09:51
Batiment 1 = Etage 1 Tower Professionnel

108-03 Entité racine > Dell Inc. 14C585]1 Mini OptiPlex 330 Microsoft Windows 7 2022-12-07 09:51
Batiment 1 > Etage 1 Tower Professionnel

108-04 Entité racine > Dell Inc. F4C5B5] Mini OptiFlex 330 Microsoft Windows 7 2022-12-07 09:51
Batiment 1 = Etage 1 Tower Professionnel

108-05 Entité racine > Dell Inc. 24C5B5] Mini OptiPlex 390 Microsoft Windows 7 2022-12-07 09:51
Batiment 1 > Etage 1 Tower Professionnel

1NA_NE Ertitd rarine - Pall Trn 7arERE1 Mini Artiblaw 200 Wi et Windmue 7 2n97.19.07 no.s1



On peut encore organiser les ordinateurs plus précisément en utilisant les lieux (menu Configuration
> Intitulés). En I'occurrence, ils représentent différentes salles informatiques.

a - - Eléments visualisds ¥ contient ¥

régle @aroupe Rechercher

Affichage (nombre d'élémants) 0 v @~ Page courante en POF paysage v (B Dela6sur6
\; Actions
Nom complet Entité
001 Entité racine > Bitiment 1 > Etage 0
002 Entité racine > Batiment 1 > Etage 0
003 Entité racine > Batiment 1 > Etage 0
POL Entité racine > Batiment 1 > Etage 0
P02 Entité racine > B&timent 1 = Etage 0
PO3 Entité racine > Batiment 1 > Etage 0
Nom complet Entité
Actions

En organisant le parc informatique dans des entités logiques, on se donne la possibilité de définir
ensuite des droits plus précis selon les comptes.

5. Restriction de visibilité des entités

L'intérét des entités est donc de donner des droits différents aux utilisateurs selon leur profil. Dans
ce TP, nous allons donner des droits particuliers au compte par défaut post-only (bien s(r, en
situation réelle ce compte ne doit pas étre partagé, chaque utilisateur doit avoir ses propres
identifiants).

Le compte post-only permet uniquement d'entrer des tickets dans GLPI et ne donne accés a aucune
fonction d'administration. Par défaut, |'utilisateur peut voir I'ensemble du parc informatique (tous
les éléments présents dans I'entité racine et I'arborescence compléte des sous-entités). Or, on
souhaite que ce compte puisse uniquement associer certains équipements a ses tickets.

La premiére étape est de lui enlever le profil Self-Service sur I'entité racine, pour lui remettre ce
profil, mais uniquement sur la sous-entité Batiment 1 présente dans |'entité racine.

« ¢ post-only Actions = 3/4 3 »

Utilisateur

Ajouter une habilitation a un utilisateur
Habilitations 1

Entité racine v | 1@ Profi Self-Service ¥ Récursif Non ¥ Ajouter

Groupes
Préférences

J Actions
Eléments utilisés

Entités Prafils (D=Dynamique, R=Récursif)

Eléments gérés
Tickels créés Entité racine > Batiment 1 Self-Service (R)
Problémes Entités Profils (D=Dynamique, R=Récursif)
Changements

/ Actions

Documents

Réservations



Le profil Self-Service doit ensuite lui-méme étre modifié, pour permettre a un compte disposant de
ce profil de renseigner le matériel sur lequel porte le ticket : Administration > Profils > Assistance.

« ¢ Self-Service Actions = 5/8 » »
Profil

Assistance
Assistance .

Editer Voir . Ajouter .
N Voir \i{mr les Cré Ajouter suivi  tickets Creer Valider Valider suivi Creer Sélectionneridésélectionner
Cycles de vie tn;si :Is suivis reer (demandeur) des guuru:‘e u uned udn . {groupes puudrurl tout
ickets publics oy groupes demande demande incident oo io) inciden

Outils

Tickets \/ \/ ‘\/
Configuration

Suivis \/ \/
Utilisateurs 1

Téaches \/
Historique 1

Validations
Tous

Sélectionner/désélectionner

tout \/ \/

Association

.—, Voir les matériels de mes groupes \/
L_iaisun avec les matériels pour la création de Mes élements\/- Tous les éléments
tickets

Actuellement, le compte post-only n'appartient a aucun groupe. Ce qu'on veut, c'est qu'il fasse
partie d'un groupe nommé Enseignants qui aura la possibilité d'entrer des tickets concernant tout
matériel de I'entité Batiment 1. On crée donc ce groupe, dans lequel on place ensuite I'utilisateur
post-only. Ce groupe doit pouvoir voir les entités sur lesquelles on va lui donner des droits, mais
aussi ses sous-entités (option en haut a droite).

Enseignants (Entité racine + Sous-entit... Actions * 1/1
Groupe
Groupe Entité racine Sous-entités Oui j
Sous-groupes
Elements utilisés Nom Enseignants
Comme enfant de — v i@

Elémenis gérés

Visible dans un ticket

Utilisateurs 1
Demandeur Oui -
Notifications
Observateur Oui - Enseignants gérant les tickets en self-service
Tickets créés
Attribué & Oui -
Problémes Commentaires
Tache Non *
Changements
Peut étre notifié Oui - #
Hotes
Visible dans un projet
Histori N .
s ! Peut &tre superviseur Oui ~
Tous Peut contenir
Elements Oui ~
Utilisateurs: Oui -
Créé le 2022-12-07 10:22 Derniére mise a jour le 2022-12-07 10:22

B Sauvegarder

Accorder des droits a ce groupe se fait non pas dans ce menu, mais au niveau du matériel. On se
positionne au niveau du Batiment 1, et on sélectionne d'un coup tous les ordinateurs. Puis on choisit
I'action Modifier, puis Groupe, et Enseignants.



B Francai= ¢ W Wk Lo G
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Accueil  Parc O Ordinateurs 4 QO = Batiment 1 (Arborescence)

a8 - v Eléments visualisés ¥ contient ¥

fregle Hregleglobale © groupe  Rechercher

Affichage (nombre d'éléments) 20 v @FT > Page courante en POF paysage ~ | & De 13 20 sur 266 >HM
~N ; Actions
# Numéro de i Systeme d'exploitation . Derniére Composants -
Nom Entité Statut Fabricant paeig Type Modéle e | b i e Groupe

001-01 Entité racine > Batiment Hewlett- CZC73502F7 Mini HP Compag dc7700 Micresoft Windows XP 001 2022-12-07 10:24 Enseignants
1 > Etage Packard Tower  Convertible Minitower Professional

002-01 Entité racine > Batiment Hewlett- CZC7350ZD1 Mini HP Compaq dc7700 Microsoft Windows XP 001 2022-12-07 10:25 Enseignants
1 = Etage 0 Packard Tower Convertible Minitower Professional

003-01 Entité racine > Batiment Hewlett- CZC7350ZF8 Mini HP Compag dc7700 Micresoft Windows XP 001 2022-12-07 10:25 Enseignants
1 > Etage Packard Tower  Convertible Minitower Professional

106-01 Entité racine > Batiment Hewlett- CZC7350ZFB Mini HP Compaq dc7700 Microsoft Windows XP 2023-01-05 12:09 Enseignants
1= Etage 1 Packard Tower Convertible Minitower Professional

107-vp Entité racine > Batiment Hewlett- CZCE3855NG Mini HP Compag dc7600 Micresoft Windows XP 2023-01-05 12:09 Enseignants
1 > Etage Packard Tower  Convertible Minitower Professional

108-01 Entité racine > Batiment Dell Inc. D4CsB5] Mini OptiPlex 330 Microsoft Windows 7 2023-01-05 12:09 Enseignants
1> FEtage 1 Tower Professionnel

108-02 Entité racine > Batiment Dell Inc. 44C5B5] Mini OptiPlex 390 Micresoft Windows 7 2023-01-05 12:09 Enseignants
1 > Etage Tower Professionnel

108-03 Entité racine > Batiment Dell Inc. 14C5B5] Mini OptiPlex 330 Microsoft Windows 7 2023-01-05 12:09 Enseignants
1> Etage 1 Tower Professionnel

108-04 Entité racine > Batiment Dell Inc. F4C5B351 Mini OptiPlex 390 Micresoft Windows 7 2023-01-05 12:09 Enseignants
1 > Etage Tower Professionnel

Maintenant, tous les ordinateurs de I'entité Batiment 1 sont associés aux utilisateurs faisant partie
du groupe Enseignants, et donc au compte post-only.

On se déconnecte du compte gl/pi pour se connecter avec le compte post-only. Celui-ci dispose d'une
interface plus limitée, puisqu'il peut essentiellement entrer et suivre ses tickets d'incidents.

Accueil Créer un ticket Tickets

Accueil

Créer un ticket +

Tickets Nombre
Nouveau 0
En cours (Attribué) 0
En cours (Planifi€) 0
En attente 0
Résolu 0
Clos 1
Supprimé 0

Notes publiques

Flux RSS publics

En essayant de naviguer dans I'arborescence, on constate que ce compte a bien uniquement accés
au matériel de |'entité Batiment 1, et non a I'ensemble de I'entité racine.

Sélectionnez I'entité souhaitée

Sélectionnez I'entité souhaitée
(* pour voir 'entité et ses sous-entités)
Voir tous
Rechercher

E1- [ Entité racine > Batiment 1 ¥
[ Etage 0
[ Etage 1
1 w0 Etage 2
[0 Etage 3.

10



En se plagant au bon endroit dans I'arborescence (en I'occurrence au niveau de I'entité Etage 0), on
constate que l'utilisateur a accés au matériel présent dans cette entité. Il peut donc associer ce
matériel a son ticket d'incident, ce qui va largement faciliter le traitement de sa demande par les
techniciens.

Description de la demande ou de l'incident (Entité racine > Batiment 1 > Etage 0)
Type Incident =

Catégorie -+ i

Urgence Moyenne ¥

Eléments associés Mes éléments| . 4 | Ajouter

Liew A

Eléments appartenant 8 mes groupes

Ordinateur - 001-01 - CZC7350ZF7
_____ Ordinateur - 00201 - CZC7350201
; | Ordinateur - 003-01 - CZC7350ZF8

.

Observateurs

Titre

Formats~ B 7 A ~ A - = =

i

i

il
hil
7
%
Fl

Description *

Glissez et déposez votre fichier ici, ou
|_ Parcourir.. | Aucun fichier sélectionné.

6. Gestion des tickets

La gestion des tickets se fait dans le menu Assistance. Le ticket entré par le compte post-only est
visible quand on se connecte avec le compte tech, le compte par défaut des techniciens de
maintenance.

B Francaizs @ W riech @

Gestion OQutils Administration Configuration
pcencal R lance O Tickets + Qe Entité racine (Arborescence)
= I v iractéristiques - Statut ¥ est v Non résolu v

Brégle @régle giobale QO agroupe Rechercher

Affichage (nombre d'élémants] 20 v S o Page courante en PDF paysage v B Deldisurl
J [Actions
- o Derniére Date S Demandeur - Attribué 3 - : Temps de
10 fixtec Eamee St modification d'ouverture Erotne Demandeur Technicien Catégorie Lscolution
2 Ecranen Entité racine > Batiment 1 > @ Nouveau 2023-01-05 14:41 2023-01-05 14:41 Moyenne | post-only i
panne Etage 0
; L Derniére Date Coli Demandeur - Attribué a - A Temps de
D Titre Entité Statut e T Priorité bl catégorie |SMmb= e
1 _ [Actions
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En tant que compte tech, lorsqu'on clique sur un ticket il est possible d'y apporter une solution, en
entrant une réponse. On peut d'ailleurs utiliser des gabarits de solution, des modeles qui permettent
de gagner du temps au moment de commenter un ticket. Ces gabarits ne peuvent pas étre définis
par le compte tech, mais par un compte administrateur. Apres définition d'un gabarit, le compte
tech peut I'utiliser dans ses solutions.

Traitement du ticket
Ticket

Statistiques
Validations

Base de connaissances
Eléments

Analyse d'impact
Coits

Projets

Tiches de projet
Froblémes
Changements
Historique

Tous

o Ecran en panne {Entité racine > Bitiment 1 > Etage 0)

Ajouter : O Suivi Tache

Nouvel élément - Solution
Gabarit de solution
Type de sclution

Enregistrer et ajouter & |la base de connaissances

Description

Actions » 1/1

& Document ¢) Validation + Solution

Panne matériel | i Rechercher une solution

D L AT

Formats =

Al v~ i= i= &

EHr & M o H
Bonjour,

Avez-vous vérifié les cables ?

Avez-vous essayé d'appuyer sur l'interrupteur ?

Merci de préciser votre demande.

+ Ajouter

12



