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Cahier des charges

L’établissement est composé de plusieurs services pour mener à bien son
fonctionnement (ex : service informatique, service technique, service comptabilité…). Afin
de garantir la communication et les diverses demandes envers ces services, un système
de gestion de ticket doit être mis en place.
Chaque membre du personnel doit avoir un compte pour pouvoir envoyer un ticket en
cas de problème.
Pour cela, la solution GestSUP a été pensée. Après plusieurs tests de la solution, il est
impossible de reçevoir une notification par mail lorsqu’un nouveau ticket est transmis.

Nous nous sommes donc tournés vers un outil plus puissant et fiable, la solution GLPI qui
sera installée sur un serveur LAMP sous debian 11.
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1 - Création des groupes

Le GLPI doit contenir trois groupes de techniciens :
- Service informatique
- Service technique
- Service comptabilité

Et un groupe d’utilisateurs simple

2 - Création des utilisateurs

Chaque employé de ses services aura un compte “technicien” afin de pouvoir répondre
aux différents tickets. Le reste des employés du personnel seront de simples utilisateurs
sur la plateforme.
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3 - Création des catégories

Afin de gérer plus tard les attributions ainsi que le lien entre les groupes et les
utilisateurs, il faut créer des catégories dîtes “ITIL”.
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4 - Auto-attribution des tickets

Lors de la création d’un nouveau ticket, l’utilisateur à la possibilité de choisir la catégorie
de celui-ci, donc visé le service souhaité.

Il faut donc ajouter une règle, avec l’algorithme suivant :

SI catégorie est “Nom service” ALORS attribué à Groupe “service”

Un problème se pose à ce niveau là, le ticket est bien attribué au groupe mais le
technicien membre du groupe ne voit pas le ticket. Il faut donc ajouter une action en lui
disant de l’attribuer en tant que groupe demandeur.
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5 - Configuration des notifications

A chaque nouveau ticket, les utilisateurs concernés doivent reçevoir un mail. Il faut donc
configurer un serveur de mail qui se chargera de l'envoi des notifications.

Il faut activer les notifications

Et configurer le serveur de mail

Enfin, il faut restreindre les utilisateurs afin qu’ils ne puissent voir que les tickets les
concernants
Il faut décocher la case correspondante
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