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Historique Helpdesk

Projet démarré vers 2003 par Pascal Aubry, développement plus ou moins arrêté vers 2011

Participation au Groupe de travail ESUP Helpdesk-ng en 2015

Sondage auprès des établissements. Pour résumer 52 réponses pour 30 établissements.

 

 Migration vers un autre outil : non à 44 %, et 33 % sans avis..

 Satisfaction gestionnaires / utilisateurs 50 %

 Une version NG souhaitée à 80 % 

https://www.esup-portail.org/wiki/display/PROJHELPDESK/ESUP-Helpdesk-NG
https://www.esup-portail.org/wiki/download/attachments/563609603/helpdeskng--rapport_sondage.pdf?version=1&modificationDate=1467642592000&api=v2


David PUCELLE – Dominique LALOT

ESUP Helpdesk Quoi de neuf ?

3/49

3

Vers un Helpdesk NG?

Migrer ? Vers quoi ?

Les produits qui font de l’assistance sont souvent orientés informatique du côté matériel(GLPI) ou 
développement (Redmine..)

Il faudrait développer autour (cahier des charges helpdesk-ng).. 

Il va nous manquer pas mal de choses (visibilités par exemple)

Le vrai problème, c’est que tant que ça marche, on n’y touche pas..

 Quid de la reprise des données  ?

 Changement pour les utilisateurs et gestionnaires ?

Et puis est ce une priorité de nos DSI ? Il y a encore tellement à faire..
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Choix AMU

Changer cet outil utilisé par beaucoup de services nous est apparu bien délicat. On a décidé (sans décider 
vraiment) de le garder

+ Il très bien intégré au SI de nos établissements 

+ Il ne sert pas qu’aux problèmes informatiques..

+ Très riche fonctionnellement

+ On en a la culture

- Il est technologiquement un peu vieux. Difficile d’y mettre de l’Ajax

- Interface complexe à repenser

- Contraintes du framework JSF ancien



David PUCELLE – Dominique LALOT

ESUP Helpdesk Quoi de neuf ?

5/49

5

Existant AMU

Sur le Helpdesk depuis 2005

Deux instances du Helpdesk, dont une spécialisée pour SIFAC (Gestion financière)

 150 000 tickets 
 118 000 tickets archivés (on a arrêté l’archivage)

SIFAC :

• 280 000 tickets avec 2 à 3 pièces jointes par ticket 
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Comment on met les mains dans le cambouis..

Et un jour.. le Helpdesk

On change notre filer NFS Linux pour une baie DELL FS8600

 Aie ! Pas plus d’un million de fichiers à plat dans un répertoire, et on touche la limite

 Beaucoup de pièces attachées dans les tickets du Helpdesk SIFAC

Il faut trouver une solution en urgence. Cette possibilité avait été enlevée mais heureusement pas complètement.

 David, tu peux remettre en place la suppression des tickets ?
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Comment mettre les mains dans le cambouis..

C’est ainsi que sans y prendre garde on prend en main le projet

On a donc corrigé plein de petits bugs (le code est bien écrit, merci Pascal ;-) mais sans trop changer l’interface.

Puis le directeur du pôle web a voulu basculer son assistance sur le Helpdesk. 

Il aime les belles choses, donc refonte de l’interface :

 Reprise en main des JSP

 Quelques mois de travail pour un beau changement

 Un grand merci à Stéphane Ritsch
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Comment mettre les mains dans le cambouis..

Nous sommes restés sur du JSF1.2 et avec ses contraintes MVC

Changement trop lourd sinon

En conséquence, certains problèmes restent et on a tout essayé..

 Ouverture de deux tickets en même temps :

 Le dernier l’emporte

 Pas de sauvegarde automatique du commentaire en cours
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Ancienne IHM Tableau de bord
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Ancienne IHM vue d'un ticket
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Aperçu de la nouvelle IHM
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Page d’accueil
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Tableau de bord utilisateur



David PUCELLE – Dominique LALOT

ESUP Helpdesk Quoi de neuf ?

15/49

15

Tableau de bord menu replié
A noter: on peut replier le menu latéral
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Création de tickets: choix du service
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Création de tickets
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Détail des tickets
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Détail des tickets: les actions
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Liste des services
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Détail d’un service
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Les nouvelles fonctionnalités
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Tableau de bord : Gestionnaire
+ Ajout de l’implication « Tickets gérés, invité ou libres », affiche les tickets :

• gérés par le gestionnaire
• pour lesquels le gestionnaire est invité (quelle que soit le service)
• libres des catégories dont le gestionnaire est membre

Le gestionnaire a ainsi une vue globale sur ce qui le concerne quelque soit le service ou l'invitation

+ Ajout du filtre gestionnaire (vue sur ce que traite un autre gestionnaire)
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Tableau de bord : Utilisateur

+ Ajout du filtre sur les catégories

Affichage par défaut de l’implication « Tickets personnels » au lieu de tous les tickets à chaque nouvelle session. 
Est ce intéressant de voir les demandes des autres?
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Création de tickets: filtrer sur les catégories 

Mise en place de filtres sur les catégories
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Détail du ticket: retour à l'envoyeur (patate chaude)

Très demandé, le retour à l'envoyeur !
Permet de retourner un ticket dans le service, la catégorie de départ et de le réaffecter au gestionnaire initial
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Détail du ticket: Correction des commentaires

Modification des commentaires d'un ticket (orthographe) NB : le mail est déjà parti avant..

• La personne qui a fait le dernier commentaire peut le modifier
• Les gestionnaires qui ont les droits de modification sur les propriétés du service peuvent modifier sans contraintes
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Détail du ticket: historique du propriétaire

Historique du propriétaire
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Détail du ticket: suppression des PJs
Suppression possible des pièces jointes. 
• "Je vous joins un virus probable"
• Données trop confidentielles
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Pièces jointes

Problème du nombre de fichiers à plat dans un répertoire. On a décidé ceci:

Lors de l'ajout d'une pièce jointe, on regarde le service de création du ticket

• On crée ou pas un répertoire avec l'ID du service de création
• On met la pièce dans ce répertoire

Lors du téléchargement, on regarde

• Le dossier du service de création
• Si pas trouvé: à la racine

On améliore ainsi la disposition des pièces et on soulage les filers. 
Nous n'avons pas développé de batch pour bouger les pièces jointes existantes.
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Détail du ticket: le sujet

Changement du sujet par le propriétaire
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Détail du ticket: visibilité du ticket
Ajout de la visibilité INTRANET (utilisateurs CASifiés) au ticket. 
• La « publique » est trop ouverte (comptes créés avec adresse mail en dehors du SI). 
• NB: On se demande si ça a encore un sens : un ticket public..
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Détail du ticket: visibilité des commentaires

Visibilité des commentaires et des pièces jointes : 
 - Ajout de la visibilité Gestionnaires et invités (On veut discuter technique sans le propriétaire)
 - Ajout de la visibilité Publique si le ticket est public
 - Suppression de la visibilité « Sujet seulement » (pas de sens sur un commentaire)
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Détail du ticket

Affichage des catégories parentes au survol de la souris
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Détail du ticket: déplacement

Déplacement d’un ticket. On peut voir qui gère une catégorie donnée
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Détail du ticket: invitation par email

Contrôle de validité des emails

Conversion en uid CAS si email trouvé dans le LDAP (reconnue via un pattern dans la conf)
Évite bien des difficultés.. 
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Le Ckeditor

• Mise à jour du plugin
• Simplification de l'interface
• Travail sur les copier/coller de word pour 

virer les CSS monstrueuses, cause de 
problèmes avec les interfaces ou la taille du 
ticket.



David PUCELLE – Dominique LALOT

ESUP Helpdesk Quoi de neuf ?

38/49

38

Service: gestionnaires

On a simplifié l'interface 
de gestion  des 
gestionnaires. Juste 3 
colonnes et un tri par 
nom
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Service: visibilités nouvelles

Propriété visibilité inter service :
Permet d’avoir accès en lecture sur les 
tickets d’un autre service sans être 
gestionnaire

Propriété service anonyme :
Le propriétaire du ticket ne voit pas les noms des 
gestionnaires. Les gestionnaires voient comme 
d'habitude.
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Catégorie: visibilité renforcée par filtre

Visibilité par catégorie :

Jusque là, la visibilité ne s'appliquait qu'au service.
On peut appliquer une visibilité différente sur une catégorie via les règles habituelles
• On utilise l'id de la catégorie. 
• Le service doit avoir une visibilité plus large
• On est obligé de cocher une option dans les propriétés de la catégorie

        <rule name="visibilite AMU Voyages Pro pour les gestionnaires">
            <description/>
            <condition>
                <named-condition name="AMU Voyages Pro gestionnaires"/>
            </condition>
            <actions>
                <add-by-cate label="AMU Voyages Pro" cateIds="1562,1564,1573,1575,1584,1699,1700"/>
            </actions>
     </rule>
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Catégorie: confidentielle

Catégorie confidentielle : (Configuration du service)

Demandé par la DRH : Les gestionnaires du service n’ont pas accès à la catégorie confidentielle s’ils 
ne sont pas gestionnaires de celle-ci.
• Propriété du service
• Et de la catégorie
Plus fort que la visibilité privée

(Configuration des catégories)
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FAQs

On pensait avoir touché à tout.. Et non, on avait oublié les FAQs...

Un ticket arrive concernant les FAQs, et on essaye de comprendre le fonctionnement

Pourquoi la FAQ d’un labo se retrouve-t-elle visible de manière globale et par tout le monde sous l’onglet FAQ ? 

On va simplifier (2 semaines de dev):

 Une FAQ d’un service est vue lors de la création d’un ticket et respecte les règles de visibilité du service ou 
de la catégorie

 Une FAQ globale : seul l’administrateur peut y toucher
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FAQs
Les FAQs sont bien rangées. Chacun chez soi
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FAQs
Les FAQs du service
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FAQs
Vue sur les FAQs liées aux catégories
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FAQs

Visibilité améliorée 
des FAQs lors de la 
création du ticket
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Recherche: last but not least

• Distinction sur l'état des tickets (ouverts ou clos). C'était archivés ou pas!
• Ne plus moissonner les méta data venant du LDAP
• Nécessite de un ant rebuild-index

Ancienne version
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Conclusion

Nous avons eu une approche pragmatique, au jour le jour et en fonction des besoins des gestionnaires et de 

utilisateurs.

Au final, une application rénovée et corrigée de plein de petits bugs, et maintenue au fil de l’eau tout en 

continuant le quotidien..

Avec des retours très positifs de nos utilisateurs 

https://github.com/EsupPortail/esup-helpdesk/tree/AMU_IHM
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https://github.com/EsupPortail/esup-helpdesk/tree/AMU_IHM
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