
MODULE HELPDESK

GLPI possède un module d’assistance qui permet aux

utilisateurs de saisir, suivre et traiter des tickets (un

ticket peut être du type incident ou demande). Des

plannings (utilisateurs ou groupes) et des statistiques

sont également disponibles.

Suivant les droits accordés dans le profil, il est

également possible de saisir, suivre et traiter des

problèmes et des changements et créer des tickets

récurrents.

Le module d’assistance de GLPI est conforme au

guide de bonnes pratiques ITIL et intègre donc des

notions et normalisation de champs. Bien que l’outil

soit conforme ITIL, il n’y aucune obligation pour suivre

ces bonnes pratiques : chacun est libre

d’implémenter le service d’assistance qui correspond

le mieux à ses besoins.

Dans GLPI, plusieurs solutions s’offrent à nous

permettant la création d’un incident ou d’une

demande :

- Via l'interface d'ouverture de tickets anonymes

accessible par les utilisateurs non authentifiés si la

configuration générale de GLPI l'autorise,

- Via l'interface graphique,

- Via le collecteur de mail.

Ci-contre, schéma simplifié
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FORMULAIRES

Ce plugin permet la création de formulaire dans le but

de déclarer un incident ou de faire une demande. Les

formulaires sont organisés par catégories, entités et

langages.

Une fois le formulaire sélectionné, celui-ci s’affiche

(ce formulaire est un exemple, ils seront à adapter/

créer au besoin du CLIENT)

Ci-contre, rendu du formulaire de demande

INCIDENTS

Sur le même principe que les demandes, la création

d’un incident via cette interface peut se faire

uniquement avec les informations souhaitées. Tout

est entièrement modifiable et cela de façon autonome.

Bien entendu les mécanismes de GLPI permettent de

récupérer les informations en automatique, pour

l’organisme, l’identité du demandeur ou encore

l’origine de l’appel.

Ci-contre, rendu du formulaire d’incident

Extrait du mémoire technique GLPI Extrait du mémoire technique GLPI

MODULE HELPDESH + IHM EORIS



MODULE HELPDESH + IHM EORIS


