
Projet GLPI – Réponse 
aux incidents et aux 

demandes d’assistance



Le projet :

 Projet réalisé dans le cadre du BTS SIO.

 Objectif : mettre en œuvre un système de gestion des demandes 
d’assistance.

 Outil utilisé : GLPI.



Présentation de GLPI

 GLPI est un outil open source de gestion des services IT.

 Fonctionnalités : gestion des tickets, suivi des incidents, gestion du parc 
informatique.

 Utilisé pour structurer le support technique.



Mise en œuvre du projet

 Installation de GLPI sur un serveur local.

 Paramétrage des catégories, niveaux d’urgence et types de demandes.

 Création d’utilisateurs puis de tickets pour simuler des incidents.



Collecte et orientation des demandes

 Création manuelle de tickets avec description, type et urgence.

 Les demandes sont orientées automatiquement vers les équipes compétentes.



Suivi des tickets

 Simulation échange avec utilisateurs

 Recherche solution



Procéder à la clôture

 Afin de finir le suivi d’un ticket, il faut donc le clôturer une fois que la 
demande d’assistance ou l’incident est réglé.


