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1  Introduction 

 Présentation 

GLPI est une application FullWeb (accessible via un navigateur internet) de gestion de parc informatique et 

de gestion des demandes. Elle est dédiée : 

- La gestion de l’inventaire des composantes matérielles ou logicielles d’un parc informatique  

- La gestion de l’assistance aux utilisateurs.  

- La gestion de la demande. 

 Accès à l’ interface  

Vous pouvez accéder à l’interface de différentes façons : 

- A partir de l’ENT http://ent.unice.fr onglet « Mes Services » puis en cliquant sur « ASSISTANCE » et 

« Demandes en ligne » 

 

- En cliquant sur le lien du mail qui vous avez reçu 

 

- Directement via l’adresse https://glpi.univ-cotedazur.fr 

http://ent.unice.fr/
https://glpi.univ-cotedazur.fr/
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2  Les éléments d’ergonomie 

A la connexion, on arrive sur la page d’accueil de l’application qui propose différents éléments : 

1. Des boutons 1 

Ils permettent dans l’ordre de : 

• Sélectionner la langue de l’application 

• Accéder à la documentation en ligne  

• Gérer ses marque-pages 

• Personnaliser son profil 

• Se déconnecter de la plateforme 

2. Une barre de menu 2 

Elle permet d’accéder au menu de chacun des items proposés 

3. Des onglets 3 

Qui proposent différentes vues des demandes en cours  

4. Un champ de recherche 4 

Permet d’effectuer une recherche sur l’ensemble des catégories gérées par la plateforme  

3  Les enti tés  

Il existe plusieurs entités sur l’application : 

1. Une entité principale qui est « Université Côte d’Azur », regroupant tout le personnel d’UCA. 

2. Une entité secondaire « Etudiants » regroupant tous les étudiants inscrits à UCA 

4  Les prof i l s  

De nombreux profils sont prédéfinis dans l’application permettant d’affecter des droits en fonction de 

l’appartenance ou non à ces profils. 

 

1 

2 

3 

4 
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1. Quelques types de profils 

• Self-service : simple utilisateur, ce profil permet de déposer des demandes de service ou 
d’assistance. 

• Etudiant : simple utilisateur, ce profil permet aux étudiants de déposer des demandes de 
service ou d’assistance. 

• Gestionnaire : permet de prendre en charge et de traiter les demandes déposées par les 
usagers. 

• Superviseur : permet de gérer les groupes de gestionnaires et de traiter les demandes des 
usagers. 

• Administrateur et Super-Administrateur, permet de paramétrer et configurer l’application et 
d’avoir une vision globale de toutes les demandes. 

 

2. Les profils par défaut 

• Le profil self-service est le profil par défaut de l’ensemble des usagers permettant de déposer 
une demande d’assistance ou une demande de service sur l’entité « Université Côte d’Azur ». 

• Le profil Etudiant est le profil par défaut de l’ensemble des étudiants permettant de déposer 
une demande d’assistance ou une demande de service sur l’entité « Etudiants ». 
 

Les usagers disposant de plusieurs profils peuvent définir un profil par défaut correspondant à 
l’usage le plus fréquent de leur activité sur la plateforme. Pour cela, il faut 
cliquer sur son nom, en haut à droite de la page choisir le profil qui doit être 
défini par défaut et sauvegarder. 
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5  Les Formulai res  

 Description 

Les formulaires sont des entrées utilisateur permettant d’adapter à des besoins spécifiques la saisie des 

demandes aboutissant à la création d’un ticket. 

 Principe 

L’outil « Formulaire » permet de créer des questionnaires « remplissables » en ligne dont les champs 

peuvent être conditionnés par les réponses aux questions précédentes. 

A la validation du formulaire, un ticket est créé contenant tous les éléments saisis. Les règles d’affectation 

et de traitement sont ensuite identiques à celles permettant de traiter les tickets habituels. 

 Exemple de formulaire 
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6  Gestion des t ickets   

 L’alimentation de la f ile de tickets  

Les demandes d’assistance ou de service aboutissent à la création de « tickets ». Elles peuvent être crées : 

1. Par les formulaires GLPI (la grande majorité des cas) 

2. Par les formulaires web en ligne (essentiellement pour les étudiants)  

 Les règles et notif ications  

1. Les règles permettent d’affecter les tickets aux gestionnaires ou groupes de gestionnaires des 

catégories concernées lors de la création de la demande. 

2. Des notifications sont envoyées par mail à chaque gestionnaire ainsi qu’au demandeur lorsqu’un 

traitement est apporté au ticket.  

La notification contient un résumé de la demande, le N° du ticket, un lien html direct vers le ticket 

et les éléments de suivi apportés à la demande.  

 Prise en charge d’un ticket  

1. Allez dans le menu « Assistance » et cliquer sur « Tickets » 

 

 

 

 

 

2. Tableau de bord des demandes 

 

3. Sélectionnez le ticket concerné (exemple « Problème ENT ») 
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4. Vous accédez alors au détail du ticket 1 sur la partie centrale et au menu permettant de traiter le 

ticket sur le menu à gauche 2. 

 

 

 

  

1 

 
2 
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 Traitement d’un ticket  

 

Depuis le menu « Traitement du ticket », vous avez la possibilité d’ajouter :  

- Un suivi 1 - information concernant la demande, question au demandeur… 

Le suivi permet l'ajout d'informations à un ticket existant, par exemple signaler que le demandeur a 

rappelé, que le ticket est en attente de la disponibilité du demandeur... C'est l'élément permettant les 

échanges entre le demandeur et les personnes en charge de son ticket. 

- Une tâche 2 - ajouter une action à mener 

La tâche est une action correspondant à une intervention technique liée à un ticket. 

- Joindre un document 3 - par exemple une notice ou une procédure 

- Faire une demande de validation 4 - voir §8 ci-dessous 

- Solutionner le ticket 5 - informer qu’une solution a été apportée et ainsi clore le ticket 

Une fois la solution saisie, le ticket prend le statut Résolu, jusqu'à approbation de la solution ou de 

l’expiration du délai d’approbation (au-delà de 7 jours, sans intervention du demandeur, le ticket sera 

clos automatiquement). 

Une fois la solution approuvée, le ticket prend le statut Clos. 

Remarque : Un ticket clos n'est plus modifiable. 

 

 

  

 

2 

 

3 

 

1 

 

4 
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 Ajout d’un util isateur (accès réservé à certains prof i l s )  

1. Cliquez sur « Liaison annuaire LDAP ». 

 

2. Puis sur « Importation de nouveaux utilisateurs » 

 

3. Renseignez le(s) champ(s) de votre choix et cliquez sur « Rechercher ». 

 

4. Sélectionnez l’utilisateur à importer et cliquez sur « Actions ». 

 

5. Choisir « Importer » dans le menu déroulant et cliquez sur « Envoyer » 

 

  

 

 

 

 



 
Tutoriel GLPI - Formation gestionnaires  

 

 

 

DSI - Centre de Service                                   - Version 1.0 - 
12  

 15 
 

 

7  Modif ication de Gestionnai re  

Si un ticket a été mal orienté ou si sa résolution nécessite de le transférer à un autre service. 

Lorsqu’un ticket est créé, il est attribué à un ou plusieurs groupes de gestionnaires. 

 

On peut modifier ce(s) groupe(s) en cliquant sur la x (1) pour supprimer les gestionnaires existants et/ou sur le 

+ (2) et faire apparaitre un menu déroulant 

 

 

 

Il ne reste plus qu’à définir le type : « Utilisateur » ou « Groupe » et sélectionner les gestionnaires parmi la liste 

de choix proposés. 

 

 

 

 

 
1 

2 
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8  Val idation 

 Envoyer une demande de validation 

Un ticket peut nécessiter une validation de la part d’un responsable de service ou d’un service.  

Pour envoyer cette demande, ouvrir le ticket concerné et cliquer sur « Validation ». 

 

Selectionnez le type de valideur ainsi que le nom de l’utilisateur ou du groupe valideur.  

 

 

 

Vous avez la possibilité d’ajouter un commentaire (conseillé) puis terminez en cliquant sur « + Ajouter ». 

 

 

Un mail est alors envoyé au valideur. 
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 Traiter une demande de validation 

Lorsqu’une demande de validation est créée, un mail est envoyé au valideur ou au groupe de valideur. 

En cliquant sur le lien présent dans le mail on est alors redirigé vers le ticket concerné après s’être authentifié. 

1. Sélection d’un profil de validation 

 

 
Remarque : On ne peut pas valider de demande en profil « self-service ». 

 

Il est nécessaire de passer en mode gestionnaire ou superviseur pour traiter les demandes de 
validation.  

Pour cela cliquez sur le menu déroulant en haut à droite dans l’interface et sélectionnez le profil en 
fonction de vos droits : 

 

2. Traitement de la demande 

Dans le ticket, si vous êtes valideur de la demande, vous verrez apparaitre les informations ci-dessous : 

 

 

Selectionnez « Approuver » ou « Refuser ». Vous avez la possibilité de saisir un commentaire à propos 
de cette demande (obligatoire en cas de refus). 
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Le statut de la demande passe alors de « En attente de validation » à : 

Acceptée : 

 

Ou Refusée : 

 

 

 

 Remarque : En cas de refus d’une demande de validation, il est indispensable de saisir le 
motif du refus dans le champ « commentaire ». 

 

 

 


