Tests et création de tickets

Afin de promouvoir la bonne expérience utilisateur, un test et création de ticket
est nécessaire, pour ce faire nous utiliserons un compte « utilisateur » et un
compte « technicien » ainsi « Uutilisateur » aura la charge de la création du ticket
et le « technicien » en charge de la résolution de celui-ci.

Nous allons donc créer les utilisateurs « Tech » et « Utilisateur »

Pour ce faire il vous suffit d’aller dans Uonglet « Administration » puis « Utilisateurs »

" - * \
C2 Administration

Utilisateurs Utilisateur de base

Groupes . glpi

Entités

Regles

Dictionnaires — . normal

Profils
PO post-only

File d'attente des
notifications TE tech

Journaux

Inventaire

En haut de page nous devons trouver un bouton « ajouter »

Il nous suffit d’insérer les différentes informations relatives au compte, c’est a
dire son (nom, prénom, mot de passe et habilitations).

Dans notre cas nous allons créer le compte « utilisateur »
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1. Création du compte « Utilisateur »

Identifiant utilisateur
Nom de famille utilisateur
Prénom utilisateur

Mot de passe

Confirmation mot de

passe
Nous attribuons Uhabilitation « Self-Service » a Uutilisateur, puisque celui-ci est
limité, il pourra ainsi effectuer seulement U'envoie de demande et la création de
ticket

Profil par défaut Self-Service -

Afin de sauvegarder notre utilisateur nous devons appuyer sur le bouton
« sauvegarder » en bas de page

‘ ] Mettre a la corbeille ‘ [ Sauvegarder

Nous pouvons donc vérifier sa création dans U'annuaire utilisateur et nous
connecter:

Connexion a votre compte

: |dentifiant
. glpi-system

utilisateur
Mot de passe
. normal P
20000000000
PO pDSt*Dﬂl}" Source de connexion
Base interne GLPI v

TEN tech

Se souvenir de moi

Se connecter

U ytilisateur
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1. Création du compte « technicien »

Il existe déja un compte « tech » de base sur GLPI or nous allons en recréer un
nouveau.

Identifiant technicien
Nom de famille technicien
Prénom technicien

Mot de passe

Confirmation mot de
passe

Nous attribuons Uhabilitation « Technician » au technicien puisque celui-ci est
dédier a un utilisateur qui gere les tickets, c’est un profil avec pouvoir

Profil par défaut Technician

Afin de sauvegarder notre technicien tout comme lutilisateur nous devons
appuyer sur le bouton « sauvegarder » en bas de page

W Mettre & la corbeille [® Sauvegarder

Nous pouvons donc vérifier sa création dans U'annuaire utilisateur et nous
connecter:

. i Connexion a votre compte
gipl
) Identifiant
glpi-system
technicien
. | Mot de passe
norma
(211

PO p[]st—[}m'_t.f Source de connexion
Base interne GLPI v
IT technicien Se souvenir de moi
Se connecter

Ul ytilisateur
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En tant quutilisateur j’ai Uacces a la création de ticket pour signaler un probleme
ou effectuer une demande, pour ce faire je vais donc dans Uonglet « Créer un
ticket »

4+ Créer un ticket

Ainsi il suffit a Uutilisateur d’effectuer sa demande, dans le cas de notre test nous
avons rédiger un ticket en « incident » signalant un probleme d’ordinateur

[ G Interface simplifiée - GLPI x + - *
< G A Non sécurisé | 192.168.25.100/glpi/front/tracking.injector.php \Lré {E ;
G LP’ @ Accuei ut -
LeErel Description de la demande ou de l'incident
Créer un ticket
Tickets
Type Incident .
Réservations
. ) Catégorie  ----- * i
Foire aux questions
Urgence Haute v
Eléments +
associés
Observateur
s
Titre Probléme ordinateur
[itescnptlon Paragraphe v
a l'aide

¢¢ Réduire le menu

Fichier(s) (40 Mio maximum) 1

L Tapez ici pour effectuer une recherche

Il nous suffit simplement de soumettre la demande en cliquant sur le bouton
« Soumettre la demande » | + Soumettre la demande
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Nous pouvons voir que la création du ticket a belle et bien été prise en compte
sur le serveur GLPI

ID TITRE STATUT e Az PRIORITE DEMANDEUR - ATTRIBUE A= oorecopie TTR
MODIFICATION ¥ D'OUVERTURE DEMANDEUR  TECHNICIEN

4 Probléme @ Nouveau 2024-05-02 2114 2024-05-02 21:14 Haute = utilisateur
ordinateur

15 lignes [ page De 14 1sur 1lignes

Maintenant nous passons technicien sur un autre ordinateur en charge de la
gestion et résolution de tickets, nous pouvons donc constater que le ticket créer
précédemment apparais dans la liste des tickets

8" O | o rwpp-Rechemwhe x| © Home-GLAPect x| Downosd-GLAAPmject X | C Morketploce-GlAl  x G Tiokens-GLA X merketplace gipi- Reche: X | () Relesses  gpi-projecisis x | () gipi-mentory-plagmigie x | + - o
P

x
C A Monséouisé | 192.168.25.100, ; m =% % - O
’
-

63 Assistar O Tickers R [ @ sew % Lists || @ Templates | [ 0 Global Kanban Q § TE
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Nous pouvons donc cléturer le ticket effectuer par Uutilisateur

Ticket 1 O Ticket R
uT Created: @ 9 minutes agoby & utilisateur  Last update: ® Just now by & tech
Statistics
N ] Probléme ordinateur Opening date  2024-05-02 21:14:15 =
pprovals
Knowledge base a l'aide Type  Incident -
Items Category = ---—- v i
Costs
Createss @ Justnowby S tach Status | O Solved ¥
Projects .
probléme résolue Request source | Helpdesk v i
Project tasks .
ooy retour de l'ordinateur Urgency | High .
roblems
Q Helpdesk
Changes Impact  Medium -
All Priority High -

Approval Not subject to approval

2 Actors [ ~

Requester

x & utilissteur & 1 +

Observer

‘ © Answer - | ivd E= [l » : B Save

Enfin, il se retrouve dans la section des ticket « solved » ce qui désigne gu’il a
belle est bien été résolue

¢ het 3 W @aQa -

||||||| STATUS LAST UPDATE ¥ OPENING DATE PRIORITY REQUESTER - REQUESTER ASSIGNED TO - TECHNICIAN CATEGORY TIME TO RESOLVE
4 Probléme ordinateur O solved 2024-05-02 21:25 2024-05-02 21:14 High utilisateur i

20 v | rows/page Showing 110 10f 1rows

Félicitation, Le Test et une réussite, 'échange entre « utilisateur » et « technicien »
est fonctionnel!

B noueau @ Encours (Attribué) @ Encours (Planifié) @ Enattente W Résolu Clos

0
2024-04 2024-05

Statuts des tickets par mois @

3 0 0

Tickets Changement

« Nombre de ticket effectuer sur une période déterminé »
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