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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 a disposition 1’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/

# BORDEAUX

INP

' Services Bordeaux INP

e Entrez votre identifiant et votre mot de passe.
dentifiant (login)

jlespagne

SE CONNECTER

Pour des raisons de sécurité, veuillez vous déconnecter et fermer votre navigateur lorsque vous avez fini d'accéder aux services authentifiés.



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

Apres authentification, 1’utilisateur dispose de différentes sections afin de classer sa demande
d’assistance selon le domaine concerné (informatique, DPI, patrimoine, etc.).

& Réduire le menu

@ Accueil / 63 Demander une assistance

Tous Nouveau

Catégories

Audiovisuel

Controle d'accés

Informatique )
Lames de roches

Logistique

Patrimoine

Voir tous

Assigné En attente

Informatique - Poste de
s travail - personnels et
enseignants

Installation, dépannage, ordinateur,
bureautique ..
Patrimoine - ENSMAC
Problemes techniques (umitre,
plomberie, climatisation, chauffage,

éclairage, murs,...) dans les locaux de
IENSCBP

Informatique - Comptes

Réinitialisation de mot de passe,
authentification, comptes office365

Informatique - Applications
métiers - scolarité

Outils du domaine scolarité tels
que Pégase, Apogee, e-candidat,
ametys OdF,arexis...

Patrimoine - Enseirb-
Matmeca & Bordeaux INP

Problémes techniques (lumiére,
plomberie, climatisation, chauffage,
éclairage, murs,...) dans les locaux de
Enseirb-matmeca et Bordeaux INP

Patrimoine - ENSEGID

Problémes techniques (Iumiére,
plomberie, climatisation, chauffage,
éclairage, murs,...) dans les locaux de
IENSEGID

m

Problemes dlimpression, ...

Informatique - Salles
pédagogiques - logiciels

o o e - Anplicati
£ Metiors - RHat Transversas
Outils métiers du domaine RH et
Transverses : Cocktall RH, paye, o-
vacataires, TRV-CE...
Patrimoine - ENSTBR

Problémes techniques (lumiére,

Résolu

S, Informatique - Mail

mail, listes de diffusion, alias,...

Informatique - Réseau

CGonnexion, WiFi, cablage,
mobilit...

~|‘ Logistique:

Manutention, besoin de mobilier,
café, fuite, consommable, prét voiture,
démenagement, autre...

F/\N i - q
#A% Informatique - Outils
V7 collaboratifs

Moodle, nuxeo, bigbluebutton,
nextcloud, cumulus, visiocont, ..

e nformatique - Applications
métiers - ADE

Self-Service
Entité racine

@ Informatique - Divers

Sivous ne savez pas quoi
choisir....

Controle d'acces

problémes rencontrés, pannes, ...

@O |nformatique - Salles
pédagogiques - poste de
travail

Poste de travail, installation, panne,
ordinateur, ...
Informatique - ENT

Demandes concemant le site web
hitps://ent.bordeaux-inp.fr

m Informatique - Applications
métiers - Compta et finances

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

exemple : Informatique — Applications Métiers

Catégories

Audiovisuel

Informatique

Logistique

Patrimoine

Contrdle d'acces

Lames de roches

Il leur permet de

Catégories

{ Informatigue
Applications métiers
Postes de travail

Salles pédagogiques

Voir tous

Informatique -
métiers - scolarité

Outils du demaine scolarité tels
que Pégase, Apogee, e-candidat,
ametys OdF,arexis...

o o oo Foe(E
"-’I Métiers - RH et Transverses

Outils métiers du domaine RH et
Transverses : Cocktail RH, paye, e-
vacataires, TRV-CE...

Informatique - Applications
métiers - Controle de gestion

Qutils du domaine Contréle de gestion
tels que BO,SpagoBl ...

shuls Informatique - Applications
E métiers - ADE

ADE

i i Informatique - Applications

Métiers - CRM

CRM Eudonet

Informatique - Applications
métiers - Compta et finances

Qutils du domaine Compta et finances
tels que Cocktail sphére GFC, Neptune




Exemple : Informatique — Salles pédagogiques

Catégories

{ Informatique

Applications métiers

@ |nformatique - Salles Informatique - Salles
pédagogiques - poste de pedagegiques - logiciels
travail

logiciels des salles pédagogiques

Postes de travail

Salles pédagogiques

Voir tous

Poste de travail, installation, panne,
ordinateur, ...

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

Postes de travail - Salles pédagogiques

Titre *

Nom du poste

Objet du ticket *

S'agit il d'un incident (dépannage), ou d'une demands dinstallation de nouvelle salle, d'une nouvells machine ?

Demande ~

Quel est le systéme d'exploitation ? *

S'il s'agit d'une machine virtuelle, quel est son nom?

Dans quel batiment et quel étage se trouve cette salle ? *

Description *

Description de votre demande, du probleme rencentre

Paragraphe v B I A v & H=g

® B & BH < i

Numéro de la salle *

Téléphone

A quel numéro peut-on vous joindre 7

Vous pouvez joindre une copie d'écran, un document, une photo...

Fichier(s) (2 Mio maximum) 1
Glissez et déposez votre fichier ici, ou

Sélect. fichiers  Aucun fichier choisi

Ajouter un demandeur ?

Si vous souhaitez inviter une personne a suivre ce ticket, merci de la sélectionner dans le menu ci-dessous.

Si vous souhaitez inviter plusieurs personnes merci de nous demander I'sjout explicitement dans Ie tickst.




Comment prendre ou s’attribué un ticket.

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

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

Tiié par Date — 100+ discussions 2 [GLP1 #2510080004] Nouveau ticket Demande d'accés Wifi pour intervenant e 1 message

# assistance 10556 © (] gypiditenr  (assistance@bordeaus-inp.fr 8 Octobre 2025 9:40

[GLPI #73 st | Nouveau ticket Probléme dans I'alias fetses m wmm@enseirb-matmeca.fr @ (T T e
® assistance 9:57

" =-=-=-= Pour répondre & ce ticket, merci de cliquer sur le lien ci-dessous =-=-=-=
[GLPI # Nouveau ticket Message absence, adresse mail partagée : assistance-inscription@bordeaus-inp fr P 2 9
URL : https://assistance.bordeaux-inp.fr/index.php?redirect=ticket

© assistance 9:40 -

[GLPI #1s i | Nouveau ticket Demande d'accés Wifi pour intervenant exterieur - =-=-=-= Pour répondre 3 ce ticket, Ticket : Description

Titre (2 emande d'accés Wifi pour intervenant exterieur
Demandeurs :

Date d'ouverture :08-10-2025 09:38

Date de cloture :

Source de la demande :Formcreator

Elément rattaché :

Statut : En cours (Attribué)
Assigné aux groupes : DSI > DSI-Réseau

Urgence : Moyenne
Impact : Moyen
Priorité : Moyenne

Categorie :Informatigue > Réseau
Description :

Données du formulaire

Réseau

1) Titre : Demande d'accés Wifi pour intervenant exterieur

2) Type de demande réseau : Accés WiFi

3) Bénéficiaire : Tierce personne

4) Nom du tiers bénéficiaire : Organisme de formation CEGAPE
5) Numéro du bureau : Creative Lab

6) Téléphone :

7) Description de votre probléme :

Bonjour
Il'y a une formation le 16 octobre au Creative Lab, et le prestataire a besoin d'une connexion Wifi.

Merri & vans

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

La Deuxieme c’est depuis I'onglet Assistance de GLPI

63 Assistance . . . .
Depuis cet onglet en tant que technicien, j’ai acces a tout les

tickets qui sont créer.

@ Tickets

Creer un ticket , . . .
Par défaut je vois tout les tickets.

Problemes

':harlgen‘lents | 1 regle H @ regle globale H {+} groupe ‘ @ Rechercher o ®

Planning donc j’applique des filtres suivant les problémes que j’ai envie
Statistiques de traiter ou qui me sont demander exemple les problemes lié
@ Tickets récurrents au reseaux.

5 Formulaires
= = B . Attribué a - Groupe de techniciens ¥ | est + DS| > DSI-Réseau ~

| [1 regle || @ regle globale H {+} groupe Za Rechercher ®




Résultat du filtrage :

& @Qa p-

DERNIERE DERNIERE MODIFICATION DATE D'OUVERTURE DEMANDEUR - ATTRIBUE A - SUIVIS - NOMBRE DE ¢ ENQUETE DE SATISFACTION -
D TITRE STATUT PRIORITE CATEGORIE
MODIFICATION PAR - DEMANDEUR TECHNICIEN sUVIS SATISFACTION
Emulseo - O Encours (Attribué) 07-10-202516:38 07-10-2025 16:20 Moyenne o Informatique
serveur-rmn > Réseau
Accés wifi O En cours (Attribué) 07-10-2025 16:07 [ 07-10-2025 14:55 Moyenne 0 Informatique
trop ouverts > Autres
Wifilocal AEl O En cours (Attribué) 07-10-2025 08:36 06-10-2025 21:59 Moyenne o Informatique
> Réseau
Cannot O En cours (Attribué) 06-10-2025 17:23 06-10-2025 13:35 Moyenne 0 Informatique
connect to > ENT
Bordeaux INP
wifi
attribution final du ticket :
.
(O Demande d'accés Wifi pour intervenant exterieur [15 S Boasd | ms > »
Ticket 2 T A
O Ticket ~
SC Créé:® ilyaaheures par & [y brmws mw=es  Demiére mise ajour : ® ily a2 heures par 2 b
Statistiques
Demande d'accés Wifi pour intervenant exterieur 2 Acteurs [} ~
Validations
Base de connaissances - - Demandeur
Données du formulaire
Eléments 2 xR (N -
Reéseau
Coits 1) Titre : Demande d'acces Wifi pour intervenant exterieur Observateur
Projets 2) T\{pe_ t?erdrem.an.de réseau : Acces WiFi 8 2 B
3) Bénéficiaire : Tierce personne
Téches de projet 4) Nom .du tiers hénéﬁclalre.: Organisme de formation CEGAPE -
5) Numéro du bureau : Creative Lab Attribué a
Problemes 6) Téléphone : x B 15 | x 2 DSl > DSI-Réseau 48
7) Description de votre probleme :
Changements Bonjour
Tous Il'y a une formation le 16 octobre au Creative Lab, et le prestataire a besoin d'une connexion Wifi.
. @ Eiéments [ v
Merci a vous
Bien cordialement @ Niveaux de services v
8) Vous pouvez ajouter également une copie d'écran, un message d'erreu Pas de document rattaché
9) Ajouter un demandeur ? : @ Ticket lié v
> . . . . o1
Pour s’attribuer le ticket on a juste a cliquer dans le rectangle rouge et mettre notre utilisateur
Suivi des ticket
o s . . . y - . .
Pour finir, je peut suivre les tickets en attentes d’une réponse pour suivre mes tickets
Technician
@ Accueil Q Entité racine (Arborescence) A
Vue personnelle  Vue groupe  Vue globale  FluxRSS  Formulaires = Tous
[ 1] TICKETS EN ATTENTE (1]
[ DEMANDEUR ELEMENTS ASSOCIES DESCRIPTION
VR = W '] 1 ID 2 Réponse au Pb accés wifi P012-P014 Rdc haut
T 2 formulaire - batiment B (5 - 0)
. 2 Informatique -
T & x Réseau
NOTES PERSONNELLES +
VOTRE PLANNING
Aucun événement a afficher




Comment un ticket est traité

Pour traité un ticket on doit apporter une solution a I’utilisateur puis 1’utilisateur approuve ou pas la
solution. Et le ticket sera classé classé comme résolu, puis il sera clos, dans un délai de 30 jours.

sSC Gree : (Y 11y a5 neures par ~

Je viens d'avoir linfo.

Il s'agit de Sandrine !

Merci a toi
Créé: (© il y a 8 minutes par A lak A w H
Bonjour,
Le compte Wi-Fi temporaire pour l'invité a été créé.
Identifiant : IPB-
Mot de passe associe :
Validité sur la journée du 16 octobre 2025, de 00h00 a 23h59.
Rappel des modalités pour se connecter au réseau :
- Réseau Wi-Fi : Bordeaux-INP
- Sécurité Wi-Fi : WPA2 Entreprise
- Méthode EAP : PEAP
- Authentification : MSCHAPv2
Je propose de clore ce ticket.
Ne pas hésiter a refuser la cloture si le probléeme persiste.
Bien cordialement.

SC Créé : ® Alinstantpar A -
Solution approuvée
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