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Formation à l’usage des  
services internes :

● Messagerie

● Support

●Magasin
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Les services

        

Service Qui propose 
ce service ?

Pour quoi faire ?

Messagerie 
électronique

tous Échanger des messages

Service support DSI
DPAT
CIP

Demander une intervention ou 
réserver un matériel ou un service

Site magasin DPAT Commander des fournitures de 
bureau
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Messagerie électronique

• Tout membre de l’INSA de Rouen a un compte de 
messagerie avec une adresse électronique de la 
forme : prenom.nom@insa-rouen.fr

• Pour utiliser ce compte, on doit utiliser une application de 
type « client de messagerie » :
➢ Soit à installer sur son ordinateur : Thunderbird, Outlook, ...
➢ Soit en y accédant via le web : https://sogo.insa-rouen.fr 

mailto:prenom.nom@insa-rouen.fr
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Lexique lié à la messagerie

Messagerie électronique Parallèle avec le courrier postal

Compte de messagerie Les boites aux lettres (sa boite 
personnelle, mais aussi les boites d’envoi de 
La Poste)

Adresse électronique Son adresse postale

mails / emails / courriels Les courriers échangés

Sogo / Thunderbird / Outlook / ... Les outils permettant de rédiger, lire et 
gérer ses messages (papier/stylo, 
enveloppe, carnet d’adresses, tampon, boites 
de classement, ...)
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Démonstration + TP

Démo de sogo : https://sogo.insa-rouen.fr

https://sogo.insa-rouen.fr/
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Messagerie électronique

ENVOI D’UN NOUVEAU MESSAGE

• Pour : le destinataire principal
• Copie à (CC) : les personnes qui recevront également le 

message (mais, juste pour information)
• Copie cachée à (CCI ou BCC) : les personnes qui recevront 

également le message (mais sans que cela se voit des 
autres destinataires)

• Réponse à : l’adresse qui sera utilisée si on répond à ce 
message.
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Messagerie électronique

RÉPONSE À UN MESSAGE

• Répondre : On répond uniquement à l’expéditeur (en 
utilisant son adresse de réponse)

• Répondre à tous : On répond à l’expéditeur, en mettant tous 
les autres destinataires en copie.

• Transférer : On renvoie le message à une ou plusieurs 
autres personnes (qui n’étaient pas destinataires du premier 
message)
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Messagerie électronique

●  Étiquette = marquage de certains messages pour les 
repérer plus rapidement.

➢ Généralement, une étiquette = une couleur

●  Filtre = Actions automatiques effectuées à la réception des 
messages.

➢ Permet (entre autre) de classer automatiquement les 
messages récurrents
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Messagerie électronique

 
● Annuaire rapide

➢  https://annuaire.insa-rouen.fr

●  Annuaire complet
➢ https://dsi.insa-rouen.fr/annuaire 
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Messagerie électronique

 
● Compte générique

➢ Compte de messagerie
(généralement partagé entre plusieurs personnes ou lié à une fonction)

● Alias et Liste de diffusion
➢ Simple adresse qui permet de dupliquer un message et de 
l’envoyer à plusieurs destinataires
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Messagerie électronique

Charte et règles de bon usage de la messagerie :
 

• Si vous voulez ajouter des pièces jointes :
→ Vérifiez la taille des fichiers : pas plus de 2 Mo
→ N'envoyez pas de pièce jointe sur les listes de diffusion !

• Si vous souhaiter envoyer un "gros fichier" :
→ vous pouvez utiliser le serveur de dépôt (FileX)
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Échange de « gros » fichiers avec FileX
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Messagerie / Sécurité

● SPAM / Courriers indésirables

→ démarchages commerciaux, anciens abonnements, ...

→ embêtant, mais pas dangereux.
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Messagerie / Sécurité

● "hameçonnage" ou "phishing"

→ Message frauduleux. Tentative de vous tromper pour 
vous escroquer !

→ Dangereux : Ne répondez jamais aux courriels vous 
demandant d'envoyer votre mot de passe ou de vous 
connecter sur un site inconnu pour donner vos identifiants
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Messagerie / Sécurité

● Exemple de message frauduleux :
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Messagerie / Sécurité

● Exemple de message frauduleux :
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http://wiki.insa-rouen.fr
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https://wiki.insa-rouen.fr
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Service support

• Service proposé par : DSI / CIP / DPAT
• Pour quoi faire : leur faire une demande

➢Demande d’assistance (aide pour effectuer une tâche, ...)

➢Demande d’intervention (signalement d’un problème, ...)

➢Demande de réservation (un matériel ou un service)

• Système de tickets
• Accès : https://support.insa-rouen.fr 
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https://support.insa-rouen.fr
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Créer un ticket
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https://support.insa-rouen.fr

➡ Créer un ticket
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Notifications / suivi de son ticket

Lien cliquable

Réservation PCs portables

Numéro du 
ticket
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Cycle de vie d’un ticket

Nouveau

En cours Clos

En attente

Résolu

Un utilisateur 
fait une 

demande

Un email est 
envoyé au 
demandeur

Le ticket est 
attribué à un 
technicien

Un email est envoyé 
au demandeur et au 
technicien chargé 
du ticket

Ajout de 
suivis, de 
tâches.

Ajout d'une 
solution
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Fonctionnement

Actions liées à un ticket :
– Suivi / Tâche / Solution / Validation / Clôture

Statuts du ticket (différentes étapes d'un ticket) : 
– Nouveau / En cours / En attente / Résolu / Clos

Profils / droits : 
– Post-only / Technicien / Gestionnaire / Superviseur
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Fonctionnement

Formulaire de saisie d'un ticket

–Accessible à tout membre de l'INSA de Rouen

Les catégories

–Avec assignation automatique aux techniciens

Les notifications par email

–Au demandeur / au technicien
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Liste de vos tickets
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Détail d'un ticket

Détail de la 
demande

Suivis liés à 
ce ticket
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Demandes au service des résidences

Pour les demandes liées aux résidences :

→ formulaire en ligne spécifique

Réservé aux étudiants logés (et responsables)

Création automatique de tickets dans la 
catégorie « Maintenance et travaux / 
Résidences »
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Les identifiants personnels

• En cas de doute sur le vol de vos identifiants :
→ modifiez rapidement votre mot de passe

• Si vous avez perdu votre mot de passe :
→ allez à la DSI avec une pièce d'identité

Le plus rapidement possible !

URGENT
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Rappel sur les droits et devoirs des 
usagers des services numériques

• Respect de la charte relative à l'usage des 
moyens et ressources informatiques 

• Respect de la législation, notamment :

• Respect des personnes dans tous vos 
messages (courriels, tickets, réseaux sociaux,...)

• Respect de la propriété intellectuelle (respect 
des licences des logiciels)

• Respect des droits d’auteur et droits à l’image 
(pas de téléchargement et diffusion de documents dont 
vous n'avez pas l'autorisation)

Respect et 
Courtoisie
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Merci de votre attention

Fin de la séance d'information
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