Fiche technique

Gestion des tickets demandes et incidents, Outil de Help Desk

Gérez vos tickets demandes et incidents en toute transparence,
n’en perdez aucun et capitalisez sur les solutions

Présentation de la solution

L'outil de ticketing que nous vous proposons est un logiciel libre sous licence GPL.
Il est composé de plusieurs éléments :

e Un moteur de gestion de « tickets »
e Une base de données relationnelle
o Uneinterface web.

Tracez, qualifiez et quantifiez votre production de support
pour optimiser votre service.

Votre besoin en terme de gestion des demandes et incidents :

o Tracer tous vos incidents et demandes

o Capitaliser sur les solutions et constituer une base de connaissance
o Etre alerter a chaque demande ou incident

e Tenir l'utilisateur au courant de I'état de sa demande ou incident

Fonctionnalités Proposées

o Déclaration, affectation, organisation, recherche et réponse a un incident ;
o Déclaration via l'interface web;

e Historique complet des actions et de toutes les modifications entreprises ;
e Suivi de la résolution de l'incident ;

o Interface multi-utilisateurs et traduction en de nombreuses langues ;

o Décompte du temps consacré ;

e Moteur de recherche / extraction des informations.

« Notification par email

e Reporting

Base de connaissance

Avantages de la solution

o Possibilité d'ajout de Champs personnalisables répondant a votre besoin,
o (Capacité de gestion des droits par utilisateur et par groupe d'utilisateur,
e Une multitude d'options de configuration,

o Visibilité sur tout le cycle de vie du ticket,

e Une architecture modulaire.

Services Proposés

o FEtat des lieux, installation et paramétrage,
« Transfert de compétences.

« Support,

e Maintenance corrective et évolutive

Munissez-vous de I'outil qui vous aidera a mieux vous organiser et améliorer
votre niveau de service
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