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Projet GLPI - Réponse
aux incidents et aux
demandes d’assistance
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Le projet :

» Projet réalisé dans le cadre du BTS SIO.

» Objectif : mettre en ceuvre un systeme de gestion des demandes

d’assistance.
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» 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 ceuvre 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.
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Collecte et orientation des demandes

» Création manuelle de tickets avec description, type et urgence.

» Les demandes sont orientées automatiquement vers les équipes compétentes.

Type  Incident
Catégorie  -----
Urgence  Moyenne
Eléments associés  +
Observateurs

Titre

Fichier(s) (2 Mio maximum) i
Glissez et déposez votre fichier ici, ou
P i Aucun fichi...électionné.




Suivi des tickets

» Simulation échange avec utilisateurs

» Recherche solution

- Créé:® ilya 38 minutes par 2 mmimﬁ Maintenant par &

panne imprimante Epson B1100

panne utilisateur imprimante Epson B1100

. Créé:® ily a30 minutes par & benoit_tech2
La cartouche d'encre est-elle installée correctement?

Q Helpdesk

= . Créé: © ily a 26 minutes par 2 mmijﬂwg Maintenant par 2

Voici le lien de la documentation pour l'imprimante.

& https://www.epson.fr/fr_FR/support/sc/epson-stylus-office-b1100/s/s873?
selected-tab=_8&selected-os=Windows+10+64-bit

Q Helpdesk




Procéder a la cloture

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

@ Machine a café en panne (14)

Créé: @ ily a 6 minutes par & Derniére mise & jour : ® A linstant par 2
. Qilya par jour : ® par

Machine a café en panne

Machine a café en panne
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Acheter café

2 benoit_tech2 @ 1heures 0 minutes O secondes
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