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CECOIN

PLATEFORME D'ASSISTANCE CECOIA

TICKETS CECOIA

(Interface Web)
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X | ATEFORME D'ASSISTANCE CECOIA

C'est une application mutualisée des 3 académies franciliennes, mais chaque
académie conserve sa plateforme d'assistance et ses équipes. La demande de
chaque utilisateur devient un ticket dés lors qu'elle est saisie dans I'application -

Ses avantages :

v Une interface web toujours disponible (partout sur internet)
accessible avec vos identifiants de messagerie (login, mot de passe)

v’ Saisie rapide de la demande sous forme de tickets (vous ne perdez pas E-
de temps a chercher un interlocuteur)

v" |dentification automatique du demandeur (localisation) ; c'est la carte
d'identité du ticket (un N°, 1 personne, 1 localisation)

v’ Possibilité d'indiquer des coordonnées supplémentaires, jours et
heures de disponibilité

v Pas besoin de définir « informatiquement » votre demande,
c'est la plateforme qui s'en charge

v’ L'agent valide (cléture) sa demande lui-méme
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BSMX | £ . DES TICKETS CECOIA

Pourquoi utiliser les tickets web pour une demande
d'assistance ? -

Une demande par téléphone n'aboutit pas forcément, I'agent peut étre Indisponible
ou absent (quand on est dans la difficulté c'est énervant ...)

s ‘%: [
. Vé L] r 1
‘ Un ticket web est relevé dans les 10 minutes par la plateforme composée de -
10 agents tous dédiés a l'assistance et en contact avec toute la DSI.
BB
Une demande par téléphone ou par mail est adressée a une personne isolée : --
méme disponible, elle n'est peut-étre pas la personne la plus apte a vous répondre

Un ticket est toujours envoyé a la plateforme donc a un groupe et non a un &
individu. Son attribution a la personne compétente est faite par la plateforme. -
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BSMX | £ . DES TICKETS CECOIA

Pourquoi utiliser les tickets web pour une demande
d'assistance ? (suite)

Une demande réalisée par télephone ou par contact direct ne laisse aucune
trace écrite et est noyée dans les autres demandes orales

‘ Le ticket Cecoia permet de tracer la demande (preuve) et de créer
des priorités et donc d'en faire un suivi visible de toute la DSI

Une solution apportée a un probleme peut étre utilisée plusieurs fois
' puisque les informations sont conservées. La plateforme centralise donc
les demandes et mutualise les solutions.

Constat : Beaucoup de grandes entreprises utilisent des plateformes d'assistance
web (France Télécom, EDF...) car elles sont bien plus efficaces que tout autre

moyen.
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B CECoIA AU QUOTIDIEN...

Les bonnes pratiques habituelles :

v Toujours donner un maximum d'informations sur l'incident rencontré,
dans votre « description » cela permet de mieux comprendre la difficulté
rencontrée et de s'atteler immédiatement a sa solution.

v" Ne jamais doubler un ticket d'un appel ou d'un autre ticket encore
moins d'un mail

v" Un mail vous est envoyé dés que votre ticket a été pris en compte par
la plateforme d'assistance et vous pouvez ainsi suivre son évolution

v" Vous pourrez recevoir 1 mail ou un appel pour une demande de
précisions ou une information a vous transmettre.
En aucun cas, vous ne pourrez répondre a ce mail.

v" Vous pouvez a tout moment apporter un complément d'informations,
vous devrez pour cela revenir sur votre ticket et ajouter des
informations dans la partie Cléturer / mise a jour de l'incident

v Pensez a vous déconnecter par l'intitulé Déconnexion

PRESENTATION CECOIA 5
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L B Decouverte de Cecola

Pour-se connecter : Il faut passer par le Cartable.
Onglet : Applications Rubrique a droite «Lien utile»
- Toutes les demandes d'assistance Cecoia

lllllllllll

ale
!!!!!!!!
farige 3

accédez d vos applications

e

Authentification _-7
N | | Identifiant et -
i = ot | Aj/mot de passe
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1) LA DEMANDE D'ASSISTANCE

Pour saisir une demande d'intervention
= créer un incident

@ AC_VERSAILLES_PROD_50004 o= i
R o - -~
pat - g Prise d'appel Créer un incident [Alt+N]
uiit : académie %
[lsl Yersailies Validations: O
Berchon B e [ wwsie
En cours Incidents: 1 Services: 0
Accueil #® Deconnexion
AC-CRETEIL |
BIENVENUE SUR CECOTA
RECHERCHE GLOBALE R
= Notre oulfl de demande d'assisfance Cecoia change au profit d'une application Web mutudlsée des 3 académies
L francilennes. Cependant, chagque académie conserve sa plateforme d'cesistance ef ses £guipes.
3
v Linterface est différente mais le principe de la saisie des demandes sous forme de fickets ne change pas.

MENUS A

N Les avantages :

Ot el hictdent it Ergonomie simplifiée, saisie rapide de la demande

Suivi des incidents -

Nouvelle demande deservice i Identification automatique du demandeur {affectation, localisation...)

Suivi-des demandes de service e e P : . o e

— i i Possibilité d’indiquer votre téléphone, vos jours et heures de disponibilité
Base de connaissance i Qualification précise de I'incident non requise, la plateforme s’en charge
Recherche Fulltext . .
i L’agent valide (cléture) sa demande.

MES FAVORIS £ R

s togan Yous indigquez uniguement le domaine de votre sujet (choisi dans une liste d’une dizaine de thémes seulement] et faites en
revanche une descrintion précise. La plateforme se charaera de reaudlifier orécizément voire demandle.

Notion de services en cours

ENTATION CECOIA 7



iﬁ 2) LA DEMANDE D'ASSISTANCE EN DETAIL
= creéer un incident

ﬁa;, 1110202_071 ) &

0z2/;02/2011 11:13:07

DUGEMETAY, Pascale Heure courante

4l

Bénéficiaire

Telephone EE3DZ < Inciden
Localisation % 94/CRETEIL/RECTORAT ACADEMIE DE CRETEI

Entité EN/RECTORAT DE CRETEIL

Matariel M A Info matérdel 5 .5.5.050 0
Double cliquer sur la zone urgence

en cas de modification de l'urgence.
* Upgence Falb/ 9

Remarque : L'urgence est
............................................. automathuement requa.l Ifle.e par I.a [T TSR g;g'c'a:me: S‘SEE merssfup‘uadfdw —

Al

B plateforme.
Urgence 3 - Faible] e
[ | [ Parcourir..
Descriptiol /
Urgence
1 - Haute /
1 . - a Eb / Télécharger
2 - Moyenne P J'ai essavé 2 fois de le - Elrecciae |
eteint rmon ardinateur et e G R
3 - Faible E-

@ Envoyer [AIt+E] E Anridiet [AIt+D]

Il est possible de télécharger un
fichier pour apporter des

informations supplémentaires
(exemple : en cas de probléme avec
des fichiers Open Office)




l-x 2) LA DEMANDE D'ASSISTANCE EN DETAIL (suite)

B

Bénéficiaire
Teléphone
Localisation
Entte
Matariel

ﬁ Cescription

Sy, P
3 G0 7y

DSI Bureau 422

Man &cran z'est éteint d'un seul coup, 1'ai eszavé 2 foizs de le Eb
rallurmer mais rien a faire. 1'ai aussi éteint rmon ordinateur et
eszavé de le rallumer

112z 071 E']: Eh
% DUGEHNETAY, Pascale Heure courante 02/ 022011 11:13:07
EE3Z Incident privé F
¥ 94/CRETEIL/RECTORAT ACADEMIE DE CRETEIL

5 EWM/RECTORAT DE CRETEIL
N/AA Info matérel

P

@ Ervower

[blt+D]

o [EE] Eadl Aninuer

Apreés la description,
cliquer sur Envoyer

PRESENTATION CECOIA 9




4%  2) LA DEMANDE D'ASSISTANCE EN DETAIL (suite)

Une fenétre de complément
d'informations s'ouvre...

| ¥2) Envoyer - Mozilla Firefox

<ailles. Fr https: ffassistance.idf . ac-versailes, Fr/\Wizard, php?PHPSESSID=qle4beis 3953 7bpcl htgvetvhkdeinternalurltime=1 2966777 37&init_wizard=true&dialog_guid={DEDDSEBE-DSES-4864-5

I COMPLEMENT DVIMFORMATIONS

-
T

*yolre demande concerne i Autre numéro de téléphone

Merci d B di ibilité: .
erci de préciser vos disponibilités AT e AHBRE i e A ATE

(] Applications Financiéres, comptables
Applications Dornaine Scolarité
Applications Dormnaine RH
Applications gestion des Movens
Meszzagerie

Accés Internet

fecés par cdé sécurisde(OTP,APT)
EMT

n Suivant E annuler

; Enquétes
N Terming / outils pédagogiques
= Foste de travail
& !'_ S = Serveur m S LB

Il faut choisir le théme qui se rapporte a votre
demande...

... et indiquer vos disponibilités
(jours / heures)
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3) FAIRE UNE DEMANDE POUR UNE
AUTRE PERSONNE

b

Bénéficiaire

110202_071

DUGEMETAY, Pascale

Télephone EE3Z

Localis
E

Mal Une fenétre s'ouvre avec la liste [nfo matériel =
des personnels de l'académie
(y compris personnels EPLE)

RETEIL

R

Documents (0] [Alt+U]

o

Localisation Entite Courriel
ehrmanni@ac-creteil. fr
armer@ac-crateil fr

i@ ac-creteil fr

ouerou@ac-creteil fr

E.M. A ROMAIM ROLLAMD

[RECTORAT ACADEMIE DE CRETEIL

0240751 Catherine Teissierl@ac-creteil. fr

RECTORAT DE CRETEIL jean-m

CLS AIME ET ELNGEMIE COTTON 0930854F M-Laurence.Lehoux@ac-cretail fr
v'ZEE FREDERIC MISTRAL 0941358k Laurent, Lehrhaupti@ ac-creteil. fr
U HEMRI MALGE 07706765 Catherine, Lehry@ac-creteil fr
FRAMCOIS RABELAIS 0941224 Raszlane.Lehtihet@ac-creteil fr

PRESENTATION CECOIA

Login
Olivier.Lehmann@ac-cret:
Liliame. Le-Houarner@ac-c
Eric.Le-Houedec@ac-crete
Guenaelle.Le-Housroui@a
Catherine, Teissierl@ac-c
Jeg"p—ma{;‘1eimugqi@aq cue
M-Laurence.Lehoux@ac-c

Laurent.Lehrhaupt@ac-cre

Catherine.Lehry@ac-crete
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#8  4) AJOUTER UN COMPLEMENT D'INFORMATION
(mettre a jour un incident)

Pour ajouter des informations a votre description, cliquer sur la fleche qui propose
un menu déroulant et choisir MISE A JOUR DE L'INCIDENT -

SUIVI DES INCIDENTS Actions 5 Cldturer u‘:/ ['g‘_,"} 7
MENUS A Filtre Ouverts v Yue Liste v Gturer
Mise & jour de I'incident
Accueil | Emise le N° d’Incident Description - 'n max Statut
NOU‘JEI incident Q 21/01/2011 08:49: 41 . 1110131_007 Probléme sur Writer, Lorsqgue J... 3 - Faible - En cours
Suivi des incidents @ O } [} Emise le L) 5; z - MNombre d'enregistrements 2o W
Nouvelle demande de service
Suivi des demandes de service Cette fenétre permet d'ajouter ou de modifier
Aol i votre description. Pour faciliter la lecture des

Base de connaissance

nouvelles informations, pensez

Recherche Fulltext  pPour mettre a jour 5 changer la couleur

l'incident, il faut le
sélectionner

MISE & JOUR DE LA DESCRIPTION v

*Details sur la mise a jour

(|
il
¥
“mr
|
|
5

G 7 5 amc|-Police- v | - Taile - v &,|§

|l — o[ | =2 -| | @ v

Sce DSIL bureau 422

Mon écran s'est éteint d'un seul coup Az slallumne plus,

- | TN A

1'ai essayé de le rallurner 2 foiz et j'ai aussi éteint mon fordinateur

v

Information ajoutée

Kl ervover | [ annuer |
PRESENTATION CECOIA 1
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#8  4) AJOUTER UN COMPLEMENT D'INFORMATION
(mettre a jour un incident)

Pour ajouter des informations a votre description, cliquer sur la fleche qui propose
un menu déroulant et choisir MISE A JOUR DE L'INCIDENT -

SUIVI DES INCIDENTS Actions 5 Cldturer u‘:/ ['g‘_,"} 7
MENUS A Filtre Ouverts v Yue Liste v Gturer
Mise & jour de I'incident
Accueil | Emise le N° d’Incident Description - 'n max Statut
NOU‘JEI incident Q 21/01/2011 08:49: 41 . 1110131_007 Probléme sur Writer, Lorsqgue J... 3 - Faible - En cours
Suivi des incidents @ O } [} Emise le L) 5; z - MNombre d'enregistrements 2o W
Nouvelle demande de service
Suivi des demandes de service Cette fenétre permet d'ajouter ou de modifier
Aol i votre description. Pour faciliter la lecture des

Base de connaissance

nouvelles informations, pensez

Recherche Fulltext  pPour mettre a jour 5 changer la couleur

l'incident, il faut le
sélectionner

MISE & JOUR DE LA DESCRIPTION v

*Details sur la mise a jour

(|
il
¥
“mr
|
|
5

G 7 5 amc|-Police- v | - Taile - v &,|§

|l — o[ | =2 -| | @ v

Sce DSIL bureau 422

Mon écran s'est éteint d'un seul coup Az slallumne plus,

- | TN A

1'ai essayé de le rallurner 2 foiz et j'ai aussi éteint mon fordinateur

v

Information ajoutée

Kl ervover | [ annuer |
PRESENTATION CECOIA 1
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l-z 5) VALIDER UNE DEMANDE D'ASSISTANCE

= Vous recevez un mail qui vous indique que l'incident est réglé

= A vous de valider la fermeture du ticket

&

P

MEHNUS

»

Accueil

Mouwvel incident

Suivi des incidents

Mouvelle demande de service
Suivi des demandes de service
Validations

Basze de connaissance
Recherche Fullte:xt

i
z
v
B
B
g
L
™
B

...Sélectionner le menu
VALIDATIONS

PRESENTATION CECOIA
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Cette fenétre de validation permet d'évaluer
I'intervention qui vient d'étre réalisée.

VALIDATION

@ Acceptaton

Delai d'intervention
Note de 1 (insuffisant) & 5 (brés bon)

Qualité d'intervention
Mote de 1 (insuffisant) & 5 (trés bon)

Comnmentaire

—=

D Refus

geviemy 3

"""" Notation selon le délai et la qualité d'intervention*
G 7 S 4| Police- W[-Tale- A-l===l=wliz =]
l® — 0 lp! | = . |9 v |.ﬁ}u§|faf

/Hgﬂ L

Cliquer sur Terminer pour Valider

IIEITAII@II%!%"
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iﬁ 6) CLOTURER UNE DEMANDE D'ASSISTANCE
(avant l'intervention des équipes d'assistance)

Cliquer sur Cloturer

MENUS SUIVI DES INCIDENTS Actions v Cléturer &4 7] & 9
Filtre Quverts v Vue Liste o Cloturer Eﬁ |
Aecueil Mise & jour de I'incident
=] Emise le N*® d'Incident Description = n max Statut

Mouvel incident

B —— d 'i. 1|;j _.t O Q . 31/01/2011 08:49:41 [110131_007 . Probléme sur Writer, Lorsque J... . 3 - Faible | o En cours
NL;]::elﬁ: dr:mair;; de ser ) 0 _) [ Emise le ;-;' Sf 2 - Mombre d'enregistrements zo
Suivi des demandes de service

Validations Indiquer une bréve description
Base de connaissance Pour cléturer un incident, il afin de l'envoyer aux équipes
Recherche Fulltext faut le sélectionner contactees

©) Annuler Lincident - Mozilla Firefox |;|@| %

AC-VErs ailles.fr https ,l',|'555|stance |dF Ac- versa|l|es Fr,l'W|zard php?PHPSESSID 154 ejsSQB?bpc1htgvetvhk4&internalurltime=12966?9348&currentjage= 'ihr

AMHULER L'INCIDENT

Date de cléture 0z/02/z2011 ___-.] 21:37:09

Diescription }Céble débranché par erreur
-
*Nouveau statut Cléturé w
*Sujet Incidents /Poste de Travail /PC/Panne
Cause réelle Panne o

n Suivant H Annuler

PRESENTATION CECOIA
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LA PRESENTATION EST TERMINEE
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