Contexte :
Lors du projet Hackathon (Github accessible sur le portfolio), nous avons eu besoin de créer une plateforme dite GLPI afin d’assurer un bon suivi des requêtes utilisateurs et des projets en travaux.
Cette documentation définit les procédures d'administration des utilisateurs dans GLPI afin de garantir une collecte efficace des besoins, un suivi rigoureux des interventions et une orientation précise des tickets vers les services compétents. La qualité des données utilisateurs est le garant de la pertinence des statistiques et du respect des SLAs (engagements du service).
1. La Structure d'un Utilisateur
Dans GLPI, un utilisateur n'est pas juste un nom et un mot de passe. Son accès est défini par le triptyque suivant :
· L'Entité : Où se trouve l'utilisateur ? (ex: Siège Social, Filiale B, Département RH). Cela compartimente les données.
· Le Profil : Quels droits possède-t-il ? (ex: Self-Service pour déclarer un ticket, Technician pour les résoudre, Admin pour configurer).
· Le Groupe : À quelle équipe appartient-il ? (ex: Équipe Réseau, Utilisateurs VIP). Utile pour l'assignation automatique des tickets.
2. Méthodes de Création
Il existe trois manières principales d'intégrer des utilisateurs :
A. Création Manuelle
Idéal pour des tests ou des prestataires externes ponctuels.
1. Allez dans Administration > Utilisateurs.
2. Cliquez sur le bouton "+" (Ajouter).
3. Remplissez les champs (Identifiant, Nom, Courriel, etc.).
4. Important : Une fois créé, allez dans l'onglet Habilitations pour lui affecter un profil et une entité, sinon il ne pourra pas se connecter.
5. Essayer de se connecter avec les identifiants afin d’assurer une bonne fonctionnalité.
B. Liaison avec un Annuaire (LDAP / Active Directory)
C'est la méthode recommandée en entreprise.
1. Configurez le connecteur dans Configuration > Authentification > Annuaires LDAP.
2. Importez les utilisateurs via Administration > Utilisateurs > Liaison annuaire LDAP.
3. Vous pouvez synchroniser les groupes AD pour qu'ils correspondent aux entités GLPI.
C. Collecteurs (Auto-création)
Si un inconnu envoie un email au support, GLPI peut créer son compte automatiquement s'il n'existe pas encore (option à activer dans la configuration du collecteur).
3. Gestion des Profils (Droits d'accès)
Les profils par défaut couvrent 90% des besoins, mais vous pouvez les affiner dans Administration > Profils.
	Profil
	Rôle typique

	Self-Service
	Interface simplifiée pour créer des tickets et voir leur suivi.

	Technician
	Accès à la console d'assistance pour traiter les tickets.

	Supervisor
	Peut voir les tickets de son groupe ou de son entité.

	Admin
	Gestion complète de l'entité (utilisateurs, matériel, logiciels).



4. Les Bonnes Pratiques
L'Habilitation Récursive
Lorsqu'un utilisateur est affecté à une entité "Parente", cochez la case Récursif. Cela lui permet de voir les données de cette entité ET de toutes les sous-entités (filles).
Utilisation des Groupes
N'assignez pas un ticket à un individu seul, mais à un Groupe. Si le technicien est absent, ses collègues du groupe pourront prendre le relais.
· Astuce : Activez l'option "Peut être notifié" dans les paramètres du groupe pour que tout le monde reçoive l'alerte.
Cycle de vie
· Désactivation : Ne supprimez jamais un utilisateur qui a des tickets historiques (pour garder la traçabilité). Passez-le simplement en statut "Inactif".
· Anonymisation : En cas de demande RGPD, GLPI permet de supprimer les données personnelles tout en conservant les statistiques de tickets.
5. Résumé du workflow d'ajout
1. Vérifier l'entité de destination.
2. Créer ou importer l'utilisateur.
3. Affecter un profil (Habilitation).
4. Ajouter à un groupe (optionnel mais conseillé pour les techniciens).
Souhaitez-vous que je détaille la configuration spécifique d'un connecteur LDAP ou la création de profils personnalisés ?

