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Gestion du Ticketing

Comment les tickets sont envoyés a la dsi du point de vu   
utilisateur

Au sein de Bordeaux INP, la DSI met à disposition l’outil GLPI pour les salariés, intervenants et 
étudiants.

Pour y accéder, il suffit de se rendre sur le lien suivant : https://assistance.bordeaux-inp.fr/

https://assistance.bordeaux-inp.fr/


Après authentification, l’utilisateur dispose de différentes sections afin de classer sa demande 
d’assistance selon le domaine concerné (informatique, DPI, patrimoine, etc.).

Pour guider les utilisateurs, un onglet “Catégories” est disponible sur la gauche. Il leur permet de 
préciser leur demande, afin de recevoir une aide plus pertinente et efficace de la part des 
techniciens de la DSI.

exemple : Informatique → Applications Métiers



Exemple : Informatique → Salles pédagogiques

Voici le formulaire type que l’utilisateur se doit de remplir :



Comment prendre ou s’attribué un ticket.

Il y a deux manières pour s’attribuer ou s’occuper d’un ticket.

La première c’est que chaque membre de la DSI reçois un
mail a la création d’un ticket.

Nous avons les informations du ticket et un URL pour y accéder.

La Deuxième c’est depuis l’onglet Assistance de GLPI

   Depuis cet onglet en tant que technicien, j’ai accès a tout les     
tickets qui sont créer.

Par défaut je vois tout les tickets.

donc j’applique des filtres suivant les problèmes que j’ai envie 
de traiter ou qui me sont demander exemple les problèmes lié 
au réseaux.



Résultat du filtrage :

attribution final du ticket :

Pour s’attribuer le ticket on a juste a cliquer dans le rectangle rouge et mettre notre utilisateur

Suivi des tickets  

Pour finir, je peut suivre les tickets en attentes d’une réponse pour suivre mes tickets 



Comment un ticket est traité  

Pour traité un ticket on doit apporter une solution a l’utilisateur puis l’utilisateur approuve ou pas la 
solution. Et le ticket sera classé classé comme résolu, puis il sera clos, dans un délai de 30 jours.
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