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Logiciel

osTicket : un systeme de support par ticket

Introduction

Pré-requis

Prérequis pour l'installation d’osTicket :
o Serveur Web sous Windows ou Linux (IIS ou Apache)

o PHP v5.3 ou supérieur
o MySQL v5.0 ou supérieur

. Recommandé pour disposer de toutes les fonctionnalités :Installez les paquets wuphp-gd,php-
imap,php-xml,php-json,php-gettext,php-mbstring,php-intl,php-apcu
ou en ligne de commande :

$ sudo apt install php-gd php-imap php-xml php-json php-gettext php-mbstring
php-intl php-apcu

e php-xml pour I'envoi de mail en HTML et XML API
* php-json améliore les performances

@ » php-gettext améliore les performances

e php-mbstring est fortement recommandé pour toutes
les installations

Installation

Mise en place

Téléchargez la derniere version d’osTicket sur le site officiel : https://osticket.com/download/ :

e Choisissez la version open-source
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 Dans la fenétre qui s'affiche, cliquez sur No, thanks en tout petit en bas a gauche :
'_

Subscribe to osTicket Mailing Lists
Thanks for choosing osTicket. Please subscribe to the
osTicket mailing lists to be informed of available upgrades
and security patches when they are released.

First Name

Last Name

Email

Company

Industry:

e Le téléchargement démarre :
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X Ouverture de osTicket-v1.12.zip

Vous avez choisi d'ouvrir :

] osTicket-v1.12.zip

qui est un fichier de type : archive zip (48,5 Mo)
a partir de : htips://s3.amazonaws.com

Que doit faire Firefox avec ce fichier ?

(_)Quvrir avec = Gestionnaire d'archives (par défaut)

|__|Toujours effectuer cette action pour ce type de fichier.

Annuler

Enregistrez I'archive téléchargée ol vous voulez, dézippez-la sur votre ordinateur " et envoyez le

contenu du dossier upload sur votre serveur (via ftp).

Vous pouvez renommer ce dossier en support (par exemple).

L'idéal est de créer un sous-domaine du type support.monsite.tld qui pointe vers votre dossier

support.
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Site distant : | /support

-

?
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Imanac

Mom de fichier ~

api
apps
assets
Css

images

21 fichiers et 11 dossiers. Taille totale : 60 37 Kio

Passage en francais

Via FTP, envoyez le fichier fr.phar vers le répertoire /support/include/il8n

Premier démarrage et vérifications

Ouvrez votre navigateur et aller a I'adresse : http://monsite.tld/support/setup/ ou

http://support.monsite.tld.

Si tout se passe bien, vous devriez tomber sur cette page qui affiche un apercu des prérequis et de ce
qui est activé ou non sur votre serveur.
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Installation d'osTicket v1.12
JosTicket nstaler o
Support Ticket System
.
Merci d'avoir choisi osTicket ! G Besoln daide ?
Nous sommes ravis que vous aillez cholsi osTickel comme Systisme de support clients |
51 vous tes & La recherche
La programme d'installation va vous guider chaque dlapes par dlapes dans le processus dun plus grand niveau de
dinstallation. Vous &tes & quelques minutes d'un systéme de support extracrdinaire | Suppon, Nous foUMISsons des
; i
rer professionnelle et un support
Conditions préalables e T
Avant de commencer, nows allons véfier la configuration de volre servewr pour vous assurer qua de réponses garantis,at un
vous répondez Bux exigences minimales pour exdcuter |a demiéne version d'os Ticket. SCCES SU CORUN e I'equipe.
Nous pouvons aussi vous
Obligatolre: alder a personnallser vos
Ces aléments sont nécessalres pour Installer et utiliser osTicket. osTickels ef méme ajouter de
' PHP w5.4 ou supéieur — (7.2.19-Dubuntul. 18.04.1) mmnﬁawm
' Extension MySQLI pour PHP — meduls chargd mieux & vos besoins uniques.
En savoir plus!
Recommandé:
Wouss polveZ utiliser osTickel Sans ces démenls, mais Yous ne pourmez pas uliliser loules les
Tonclionnalilés.
' Gdlib Extension
g’ PHP IMAP Extension — Nécessale pour aifer chercher le coumier
' PHP XML Extension (pour les API1 XML)
' PHF XML-DOM Extension (pour le iraltement de courier elecironique HTML)
' PHP JSOMN Extension (meilleures performances )
' Mbstring Extension — recommandé pour foutes les Installations
' Phar Extension — recommands pour les plugins ei language packs
iy Intl Extension — recommandd pour ure maeilleuns lecalisation
' APCu Extension — (mellleures performances)
w Zend OPcache Exténdion — [madleunes pelomances )

Eventuellement, installez ce qui manque et re-testez.
Lorsque vous étes prét, cliquez sur Poursuivre|

Une page prévient que le fichier de configuration est manquant :
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_/’Ors'licket nstaller -

Support Ticket Systam

Fichier de configuration manquant !

osTicke installateur edige |a capacitd décrine dans le Nchier de configuration Include/ost-
config.php. Une cople du moséde se trouve dans le répertoire des includes (Includelost-
sampleconfig. php)

Solution:
Renommez |e fichier dexemple Includelost-sampleconfig. php en ost-conflg. php et cliquez sur
continuer cl-Jessous.

Installation d'osTicket v1.12

=il

Ll Besoln dalde 7

Sl vous &tes & la recherche
dun plus grand niveau de
support, nous foumissons des
genvices dinslallation
professionnelle ¢f un suppor
commercial avec des temps
de réponses garantis, el un

acchs au coaur de ['Squipe
NOUS pOUVOnS aUsSs! vous
adder & parsonnaliser vos
osTickels al méme ajouter da
nouneles fonclionnalités au
SYSISMe pour nepondne au
misux 4 wos besoins uniques.

EII savair plus!

= CLI:
ep includeiost-sampleconiig. php include'osi-config, php
* Windows PowerShell:
Copy-ilam -Path include\osf-gampieconiig, php -Destinalion include\osf-config, php
= FTP:
= CPanel:

Si Il mangue le fichier @exnemple de configuration - asswez-vous d'avoir léléchangée lous les
fichiars dans e dossler “upload™ ou Midner-vous au Guide dInstallation

'| Poursuivre »

Rien de grave, il faut simplement renommer ? le fichier include/ost-sampleconfig.php en
include/ost-config.php.

Une fois le fichier renommé, cliquez sur Poursuivre|

Configuration

Configuration de osticket

On se retrouve maintenant sur I'écran de configuration des parametres du CMS :
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Installation d'asTicket v1.12

osTicket Installation de base

‘euillez remiplir les informations ci-dessous pour continuer votre installation osTicket. Tous les champs sont obligatoires.

| Paramitres systéme

LURL ge volre cenfre dassisfance, son nom ef e courmel du sysheme par deéfaul
URL du helpdesk:
hitp:iisuppor
Mo du helpdesk:

- = (7]
Coumiel par défaut:

S ——— - ']
Langue principale:
frangais w | g

2 Administratewr systéme

Wolre compie aamimsiralewnr principsl. Vous pouvez ajouter dawubes wlilisateurs pius fand

Prénom:
- — L)
Mom:
_— o
Adresse email;
e L 1]
Mom dutilisateur:
- 7]
Mot de passe:
TREERRIREBEN (7]

Retapez ke mat de passe’

LA L L L L L L L2 i

' Paramdétres de base de donndas
Infprmations de connexian & i base de donndes

Préflxe des Tables MyS0L:

ost_ L]

Mom dhile MySQL:

localhost 7]

Base de donndes MySOL-

ost (7]

Nom dhutilis-ateur MyS0OL:

root 7]

Mol de passe MyS0L:

sRssssenne (1]
Installer maintenant

Besoln d'alde 7 Mous fournlssons des services dinstallstion professionnelle et un support commercial. En savoir plus!

Ajoutez vos informations

Parametres systeme

Nom du helpdesk
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Parameétres systeme

Courriel par défaut
Langue principale francais

Administrateur systeme

Prénom

Nom

Adresse e-mail
Nom d'utilisateur
Mot de passe

Parametres de base de données

Préfixe des tables MySQL|ost_
Nom d'hdte MySQL localhost
Base de données MySQL |ost

Nom d'utilisateur MySQL |root

Mot de passe MySQL

et cliquez sur Installer maintenant|

Nommez la base ost
Si vous avez le message d'erreur :

Informations de connexion a la base de données Impossible de se connecter au serveur MySQL :
Access denied for user 'root'@'localhost' (using password: YES), voir 4.1. Débloquer root

Le message suivant s'affiche :
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Installation d'osTicket v1.12

J?(jS“Cketlnsfﬂ"&r e nstatation — Otari o Fadsproessiomelo —

=il

Support Ticket System

Félicitations !

‘iotre installation dosTicked a abé lerminds avec succes. Violre prochaine dlape esl de configurer
entiégrement volre nouveau suppor de systéme de ickels pour Mutilisation, mais avant damver &
catle élape prenaz qualques minutes pour netioyer.

Autorisations de fichiers de config:
Changez les permissions d'ost-config.php pour enlever 'accés en écriture comme indigué ci-
dessoUus.

& CLI
chmaod 0844 Includiaosi-config, php
= Windows PowerShell:
icacs inciude\ost-config. php freset
« FTP:
A l'aide de WS_FTP ce qui main droite en cliquant sur le fichier, en sélectionnant les chmod
et puis supprimez |'accés en écriture

* CPanal:
Cliquez sur le fichier, séectionnez modifier les parmissions el puis supprimez I'accls en
Goritune,

Vous trouverer cl-dessous, quelques liens utiles concemant vobne installation

Voire URL d'osTicket:
bt 'S L

Volre panneau de contréle personnel:

. chbt e panc hittpe/isupport. chateau parciscp

osTicket Wikl de la communauté:
hilp:fostickel, comwik

osTicket Forums:
hillp: ostickel, comTonimy

PS. Me pas faire juste des clients heunsun, mais des clients heunsux |

Qb Et ensuite?

Configuration post-
Installation: Vous pouvaz
ESOMais YOouUsS conngcler au
Pannaau Admin aves & nom
drutilisateur et le mot de passe
que vous avez créd durant le
procédd dinstallation. Apras
une ConMEexXion réussie, vous
pouvez procéder A la
configuration post-install. Pour
un guide complet et & jour
consultez be wiki osTickst

Suppor commerclal
disponible: Ne lalssez pas
des problémes techniques
nfluer vedre: implémentation
dosTicket, Oblenez des
consedls el une expertise
pratique pour relever les défis
UniquEs &l ASSUREZ-VOUS qUE
volre esTickel fonclionne sans
a-coup, efficacemant &l an

loude sécurltd. En savoir plus)

Profitez-en pour faire les modifications proposées : via FTP, changez les propriétés du fichier

include/ost-config.php :

¥ Modification des attributs du fichier =

Sélectionnez les nouveaux attributs pour le

fichier "ost-config_php".
Permissions du propriétaire

(v Lire (v Ecrire
Permissions de groupe
[+ Lire (| Ecrire
Permissions publiques

(v Lire (| Ecrire

Valeur numérique - 0644

Vous pouvez appliquer un x sous n'importe

quelle position pour conserver les
permissions initiales des fichiers.

Annuler Valider

|| Exécuter

|| Exécuter

|| Exécuter
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Notez les urls indiquées ou imprimez la page :

 Vous pouvez ouvrir votre osticket par I'URL indiquée Votre URL d'osTicket: :

SUPPORT CENTER it Comnesin

Support Ticket System

¥ Accueil [o4 Mouveau ticket [z Vérifier le statut d'un ticket

Welcome to the Support Center

In order to streamline support requests and better serve you, we utilize a

support ticket system. Every support request is assigned a unigue ticket T T T
number which you can use to track the progress and responses online. For your e
reference we provide complete archives and history of all your support ticket
requests. A valid email address is required to submit a ticket.

Copyright © 2019 SosPC.info - All rights reserved.

posvered by |

 ou le panneau de contréle par I'URL indiquée Votre panneau de controle personnel::
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Veulllez prendre guelgues mnubes pour supprimer le réperioire setupdinstall | setupi) pour des raison s o8 sécunte.

OSTicket

Tableau de Bord

[5) Société

Bienvenus W | Fanneau i | Prof

Paramétres Gérer E-mails Agents

o Systéme L} Tickets [5] Taches 88 Agents [0, Ulilisateurs ‘.4 Base de connaissances
Préférences et paramétres du systéme — osTicket (v1.12)

Paramétres géndraux

Statut du helpdesk: * En ligne Hors-ligne

URL du helpdesk:

Nom du suppor:

Département par d éfaut: Support -
Durée de vermouilage ant-

collision 3 minutes

Taille de page par défaut 25 -

Niveau de journalisation par 3

defaut LU L -

Purger les journaux Apres 12 mols i

Voir les avatars:
Activer ba texte richa RTF:

+ Vloir les avatars sur les vues de fils.

+ Activer be HTML dans les entrée de fil et les échanges par courriel

Allow iFrames

ACL: i 1.1, 162.168.2.2, 1% Apply To: | Desactive -
Options date & heure

Langage par défaut: frangas -

Fuseau horaire par défaut: Europe | Bedn @ Datection automatigus

Format de date et dheure: Reéglages par defaut das langages =
Langues du systéme
Langue principale : frangais -
Langues secondaires O — Ajouter une langua — -
Paramétrage ef sfockage des piéces jointes

Stocker ke pibces jontes; In tha datahasa =|

Taille Maximal de fichiers de
FAgent R i
Login reguired + Require login to view any atiachments

Enmagistrer kas changaments Réinitialiser kas modficatkons

Copyright © 2006-2019 SosPC info All Rights Resanmd

OsTicket : Time tracking (temps passé sur un ticket)

Cette fonctionnalité permet de suivre le temps passé sur un ticket.

On peut noter le temps passé sur chaque ticket et I'incrémenter a chaque intervention sur le méme
sujet, ce qui permet de facturer précisément le temps passé.

L'idée est de donc d’'implémenter une solution permettant de noter le temps passé sur chaque ticket,
pour que je puisse exporter le temps passé en fin de mois sur chaque client dans mon logiciel de
facturation.

Une entreprise a créé le module osTicket v1-10-xx_TimeTracking, gratuit et open source.

Téléchargez ce module sur la page https://www.strobe-it.co.uk/payg/opensource/ :
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IF you wish ko help join us in contributing back to the projects via GitHub, or you can donate via the buttons below.

OSTICKET - TIME MOD

We use an OpenSource helpdesk system called osTicket to which we are constantly Feeding back te.

In particular we have a mod for adding time and billing to a ticket.

osTicket Source

osTicket MOD J Pull Request (v1.9.14)
osTicket v1.9.14 TimeTracking Final
osTicket MOD / Pull Request (v1.10)

osTicket_v1-10-xx_TimeTracking I.(_

Danate

Dé-compressez cette archive : elle contient un fichier et deux répertoires :

¢ Le fichier texte contient les instructions d’installation.

 Les deux répertoires contiennent les fichiers a inclure sur votre serveur web qui fait tourner
osTicket.

Nous utiliserons les fichiers du répertoire Pre v1-10-4.

Requétes SQL

Vous allez d'abord devoir apporter des modifications sur la base de données d’'osTicket. Un lot de
requéte a effectuer est proposé dans le fichier texte.

Nous utiliserons Adminer : une interface web pour gérer les BDD SQL.

Choisissez la base de données ost et sélectionnez Requéte SQL.

Langue: | Frangais - MySQL » Serveur » Base de données
Adminer 4.7.1 Base de données: ost
DB: ost v Modifier la base de données  Schéi

Importer Tables et vues
reer une table

Rechercher dans les tables (65)

select ost_api_key Rec
select ost_attachment o
select ost_canned_response
select ost_config Table Mot
select ost _content —
select ost_department .

select ost_draft ost_attachment Innc
select ost email —

ost_apl_key Innc
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lancez les requétes indiquées dans le fichier texte de I'archive téléchargée :

Requetes

INSERT INTO ost list ( name , name plural , sort mode , masks
, type , notes , <created , updated ) VALUES ('Time Type',
'Time Types', 'SortCol', '13', 'time-type', 'Time Spent plugin
list, do not modify', NOW(), NOW());

INSERT INTO “ost list items™ ( list id", “status’, “value’,
“sort’)

SELECT ost list.id, 1, 'Telephone', 1

FROM ost list

WHERE “name ='Time Type';

INSERT INTO “ost list items™ ( list id", “status’, “value’,
“sort’)

SELECT ost list.id, 1, 'Email', 2

FROM ost list

WHERE “name ='Time Type';

INSERT INTO "ost list items™ (" list id’, “status’, “value’,
“sort’)

SELECT ost list.id, 1, 'Remote’, 3

FROM ost list

WHERE “name ='Time Type';

INSERT INTO "ost list items™ ( list id’, “status’, “value’,
“sort’)

SELECT ost list.id, 1, 'Workshop', 4

FROM ost list

WHERE “name ='Time Type';

INSERT INTO "ost list items™ ( list id", “status’, “value’,
“sort’)

SELECT ost list.id, 1, 'Onsite', 5

FROM ost list

WHERE “name ='Time Type';

INSERT INTO ost config ( namespace’, "key , “value , “updated’)

VALUES
('core', 'isclienttime', 0, now()),
('core', 'isthreadtime', 0, now()),
('core', 'isthreadtimer', 0, now()),
(‘core', 'isthreadbill', 0, now()),
('core', 'isthreadbilldefault', 0, now()),
('core', 'istickethardware', 0, now());

ALTER TABLE ost thread entry ADD COLUMN time spent INT( 11 )
UNSIGNED NOT NULL DEFAULT 'OQ' AFTER type;
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ALTER TABLE ost thread entry ADD COLUMN time type INT( 11 )
UNSIGNED NOT NULL DEFAULT '@' AFTER time spent;

ALTER TABLE ost thread entry ADD COLUMN time bill INT( 11 )
UNSIGNED NOT NULL DEFAULT 'O@' AFTER time type;

Une fois le lot de requétes lancé, vous devez obtenir un résultat OK pour chaque requéte.

Fichiers additionnels

Via FTP, envoyez les répertoires include et scp sur le serveur :

Site local © | v1-10-xx_TimeTrackingPre v1-104/ | = Site distant ©  /support

F SECUNTE T C55
3 depannageadistance 7 images
- oslicket I ’ include
A osTicket_v1-10-xx_TimeTrackir M js
‘ % kb
W wodll A A ? pag&s
Mom de fichier ~ Taille de fichi || Mom de fichier ~
. |5
B include kb
-
scp
setup
e Tt T Lot Bt T
Sélection de 2 dossiers 21 fichiers et 11 dossiers. Taille totale : 60,37 Kio

Activation des modules

Sur le panneau d’administration, dans Parametres vous trouvez un nouveau menu Temps.

Dans ce menu, vous pourrez activer différents points de fonctionnement de votre nouveau module.

Utilisation

Désinstallation

Voir aussi

* (en) http://
e (fr) http://
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Basé sur « Article » par Auteur.

1)

Dézippez aussi l'archive zip contenue dans le premier dézippage
2)

par exemple via Filezilla
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