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ВНЕДРЕНИЕ И ДОРАБОТКА ITSM СИСТЕМЫ GLPI

Подача и регистрация обращений 
осуществляется несколькими способами, 
основные:

1. в ITSM системе

2. по средствам входящего сообщения

3. через GLPI клиентов

4. через 1С:Документооборот

5. Телеграм бот
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СОЗДАНИЕ ЗАЯВКИ



КАТЕГОРИЗАЦИЯ ЗАЯВОК

(АНАЛОГ ПЛАГИНА SPLITCAT)

Доработан функционал назначения категории 
заявок. Из-за большого каталога услуг, выпадающий 
список был длинный, что доставляло неудобство при 
выборе категории. Каталог услуг был переработан в 

трехуровневый каталог и услуги были разделены на 
три основные составляющие: Сервис, Тип, Вид. 

https://xondev.ru/projects/web-razrabotka/analog-plagitna-splitcat-dlya-glpi/
https://xondev.ru/projects/web-razrabotka/analog-plagitna-splitcat-dlya-glpi/
https://xondev.ru/projects/web-razrabotka/analog-plagitna-splitcat-dlya-glpi/
https://xondev.ru/projects/web-razrabotka/analog-plagitna-splitcat-dlya-glpi/


УРОВНИ ОБСЛУЖИВАНИЯ

Выстроены уровни обслуживания (SLA) в 

зависимости от компании и инициатора, а 

также от категории услуги и приоритета.



АВТОМАТИЧЕСКИЕ ДЕЙСТВИЯ

Настроены автоматические правила на отправку уведомлений, очистку журнала, 

закрытие заявок и т.д. Для данных команд можно настроить время запуска или при 

необходимости запустить вручную.



СИНХРОНИЗАЦИИ GLPI ИСПОЛНИТЕЛЯ С 

СИСТЕМОЙ GLPI ЗАКАЗЧИКА

Источником заявки была система GLPI заказчика. В обоих системах были настроены 

правила и создана дополнительная учетная запись для обмена заявками и информацией 

по ним. Также на скриншоте можно увидеть, что заявка была автоматически 

перенаправлена в 1С, так как этого требовал процесс обработки заявок в тот период.



НАСТРОЙКА ОЦЕНКИ 

КЛЮЧЕВЫХ ПОКАЗАТЕЛЕЙ (KPI)

Был настроен отчет в соответствии с KPI сотрудников.



РАЗРАБОТКА 

ПЛАГИНА ОТЧЕТОВ

Был разработан плагин отчетов, позволяющий строить отчеты в зависимости от задач:

• Количество задач на специалисте

• Количество заявок по статусу и специалисту

• Количество открытых заявок по категории и статусу

• Количество закрытых заявок по категории и типу

• Общее количество задач и трудозатраты по ним

• Соблюдение SLA

• Заявки согласно SLA по категориям

• Задач по конкретной категории

• Количество открытых и закрытых заявок

•  Количество заявок по организации

• Количество заявок за период (по статусу)

• Топ 10 инициаторов запроса

и др.



TELEGRAM BOT

ИНТЕГРАЦИЯ С ITSM-СИСТЕМОЙ GLPI

Вы можете создать обращение в техническую поддержку с 

телефон с помощью телеграм-бота. 

Основной функционал:

1. Создание заявки; 

2. Просмотр списка всех заявок;

3. Жизненный цикл заявки;

4. База знаний;

5. Уведомления об изменениях;

6. Регистрация пользователе в GLPI;

7. Телеграм-бот работает как на десктопной версии, так и в 

мобильном приложении Телеграм. 

Создано при интеграции с GLPI.

Для просмотра видео нажмите на скрин

https://xondev.ru/projects/web-razrabotka/telegram-bot-dlya-itsm-sistemy-glpi/


КОНТАКТЫ

Надежный бизнес помощник

В презентации указана только часть 

функционала, который можно реализовать. 

Пишите – звоните для уточнения интересующих 

Вас вопросов.

Валеева Гулия Хакимулловна

Руководитель проектов

Тел.: +7 (962) 550 15 24

E-mail: gkh.valeeva@xondev.ru

tel:89625501524
mailto:gkh.valeeva@xondev.ru?subject=Внедрение%20GLPI
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