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PLATEFORME D'ASSISTANCE

TICKETS CECOIA/CARIINA
(Interface Web)
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BIEE  \o51STANCE CECOIA/CARIINA

C'est une application mutualisée de 3 académies (Créteil, Rouen, Versailles) mais
chaque académie conserve sa plateforme d'assistance et ses équipes. La demande de
chaque utilisateur devient un ticket des 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 de
temps a chercher un interlocuteur).

v’ Identification 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 (cl6ture) sa demande lui-méme.

ASSISTANCE CECOIA / CARIINA - DSI 2




& A LES + DES TICKETS CECOIA/CARIINA

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 ...).

-
T

‘ Un ticket web est relevé dans les 10 minutes par la plateforme composée d'une
dizaine d'agents tous dédiés a |'assistance et en contact avec toute la DSI.

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.

e
¥
Pl
B
ol
"
Ll
Y
B

ASSISTANCE CECOIA / CARIINA - DSI 3




& A LES + DES TICKETS CECOIA/CARIINA

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

Une demande réalisée par téléphone 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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A=
B  (£CoIn/CARIINA 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 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 devez 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.

ASSISTANCE CECOIA / CARIINA - DSI 5
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KX DECOUVERTE DE CECOIA/CARIINA

Pour se connecter : https://externet.ac-creteil.fr

r

minesn
Educe
natiom

et i r—
Eor mnn Eramnrs

Authentification

accédez  vos applications

dentifiant et mot de
passe de messagerie

Connaitre son identifiant scademigus

‘ ; & Reinitilizer son mot de passs cublis

Changsr son mot de passe

minist

‘.‘.r.‘:n RRENA - Accedez @ vos applications

e ——
..........

M sssistance web de I'académie
Assistance Informatigue (CECOIA -

CARIINAY

o Scolarité du
2nd degré

MEN 2010 - v L0 - A3

M Fiamens et
CONCOUrs

- | Geatiﬂnld)eg

personnels

M Reférentiels At
Cutils

™ Support &

Assistance

...............................

électionner Support et Assista

2) Cliguer sur Assistance
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i““ 1) DEMANDE D'ASSISTANCE = création d'incident

LT e -
l .

Pour saisir une demande d'intervention

= créer un incident \

' ' Créerun incldent [AK+N1
itidinie il pcafimie k9 Prise dappal

Topsallleg Wl kiugn Vatldations: 0
- L-=T v noisienss: C Servioes: O

AECREACHEGLOBALE R ALCRETEIL: Stes Wb WEDOMOds Darie rectort

™ D=puls b= 11 mars b=s sites wieb disciplinalres =t deg stabllcsaments hibengss mu rectorat sant d'un scoks difficlie, Mombre d'antre s ne sant
& I:l techniquemaant nas & jour =t pasent alned das problimes de séouritd qul pEnalisent Fansemble das shhes hibergis.,

Capendant cette mesure, blen que permettant d nouvesy Faccks s sites, smpiiche Faccks mux interisces de contributhan &t d'adminlstratian de cxrtain

WEBILE A dmntre m,
el A partir du 25 mars =t pandant plusieurs jours, Faguips nationale de sécurits aMinara san analyss sur Fansambla das sitas hibargis st nous livrera un
Mo, frcidenit diagnastic tris précks.
cidnits .
Moirelic aulllez croire qua NOUS vans bien cansclance da i ghne aocasionnds &t qus nous travalllons & ks mise =0 place d'uns sustion & I tis saticisisants
AR fonctionnsli=ment bout =n &tant pErenns ot Sacuriss,
Ml La Diiractian des systémes dinhrmatian
Blase de conma e

Radtwrdts Fultaxt

1 TETTFATEARN S AR S PRt F e R RrRATrEE T e

Pas de notion de service pour le
moment : notion d'incident

BE Rl .

I
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atidémie il acatimie
Tersiilles Créf Riuen

Aol

RECHEACHE GLOBALE &
]

L =
L

MEMUS &

Koot

Hoira] incidenit

Sutl des incidents

Horells demands de serdios
St des demandes O senvioe
Valldatiors

Bass e conmalsans
Fandgncng Fulltsot

MES Favoas £ #
Ao Tavwor]

WO HES TORBOLEE &
ﬁ] 110825 _254

HFOAMATION A
S WERSAILLES FRO0_S000Y

B 130416_0158 ) ' ", A ———

Bénéficlaire + DUGENETAY. Fascale or 214
/ﬂ n°téléphone
03102 2355

= Dbjet de la demande DisponibdiitE
Autre NP TEl | pric [omrmar Sarvice
Books par ol sdcurk&=IO TR, AR
Bl R T e Numérc de sére  N/A N/A
Margue Applications Financhires, comptables Moddle M/& M/&
Applications Damalne Soolarid
Applicathans Domaine AH
=y = 1 . L d . . 7 .
hmenes SRR Em U Obligatoire : sélectionner le
ENT . . N
ﬁi e Hessagre s theme qui se rapporte a votre
e demande...
i3 Saryeyur
- M Amguite ds gEgtion |
DIEEOG
ax
... et indiquer différentes informations
. y . .
) i ) . QUi permettront d'intervenir au plus vite

2) DEMANDE D'ASSISTANCE EN DETAIL

m Prisz d'appal Crégrun incldent (A N1
akbdatiors: 0
B oo ; nidents: 0 Serviogs:

& Decommexian

Il est conseillé d'indiquer son

=
A L s

@I

(disponibilités, service, bureau...)

B SN S

I
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2) DEMANDE D'ASSISTANCE EN DETAIL (suite)

ir

: ! Créerun Incldent CAL+H1
BradEmie il scaimie fip Prse aanpe
TETT [l baugn Validations: O

=-1--F moidenns: € o 0

& Deconmexion

Urgence

B | Apres la description, cliquer sur Envoyer
N | T i ASSISTANCE CECOIA / CARIINA - DS| 9

30414_0158 =) &4 b Actions Aucun

\

3 - Faible] > we > DUGEMETAY. Pascal Heure courante  16/04/2013 12116125

#EEE Double cliquer sur la zone urgence pour
indiquer une priorité.
Remarque : |'urgence est automatiquement wé [

Urgence

requalifiée par la plateforme L
Numéro de sée  N/A Maintenance  N/A
Moddle N/A Emplacement  N/A
Validatiors
S Documgnts [0 LA+
e Descriptian . s
wes Favoas £ - ﬁ‘ Il est possible de télécharger un
oo Tavor] T . a
el iz G fichier pour apporter des
MON HSTORIGUE #| [Mon écran s'est éteint 2 fois d'un seul coup. " informations supplémentaires
@ HA0E25_254 \
HFORMATION # . . .-
Faire une description
AC_YEFSALLES_FROD_S0004 [ L S ke e P

détaillée du probleme

BEE Sl .




4%  3) DEMANDE POUR UNE TIERCE PERSONNE

3

HEFHCILILT, Mioolas =

HEFMHOLILT, Saredra = = =

acidinié et scabimil £ 1l est possible de réaliser une demande
Tersgilles Crdn Eruen Va . .
_ pour une tierce personne. Il suffit de
modifier le bénéficiaire :
S 1) cliquer sur le nom actuel e,
RECHERCHE GLOBALE . ,&( 130416_015 :
[ BEnéficla Heure courante 167042013 12:16:25 =
= = Tékphone 080238 n
o Localisation ~ 34 CRETEIL/RECTORAT SACADEMIE DE CRETELL
_ Entité » EMSACADEMIE DECRETEILSRECTIRAT DE CRETEIL
- E Objet de la demanda I Disponibiits ncidentpive || <
Aoouet, : srtre HE TE1 Sorvice Eurzau g
St e i Matérial  HSA Muméno de série  N/A& Maintenance M/ A -
Moraile demands de sarvios
Surkd Ces demandes O sedios Margua MsA
Walldatiors n X
P = *Urgence  3-Fais - Une fenétre s'ouvre avec la liste
2) Effectuer une recherche surle nomen le des personnels de I'académie S
MES FAVORIS . . . . . . 7
v SQisissant ici et cliquer sur la loupe (y compris personnels EPLE) il
MO HISTORMOUE *Ftl— -
ﬁﬂ HADEDS. 26 h
.‘-\-- H-w -ll--
O AMATION s
e o n HERRALE, Avcs e S
HEFHE, Framoois- Eo ke - T R LT LV VNN, }
HES MDA, Bihoo HEEno, .- 2
HESMIGU, BICOl 1ERpBol , Ermetine AECTORAT ACADESDE DE CAETEIL  ASCTORAT DS -
HERMED | Sopd] HERSIOI, Miockss S M M
HESMOT, Vares HEFMECE , Sopike . W MM ENNX o BI

- .
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4) AJOUT D'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 %L'INCIDENT

SUIVI DES INCIDENTS Actions ;’Cléturer & P )
MENUS % Filtre OQuverts w Vue Liste B Cloture
Mise a jour de [Mincident
= N max

O Emise le N° d’Incident Description Statut
Accueil
S L 21/01/2011 08:49: 41 1110131_007 Probléme sur Writer, Lorsqgue j... 2 - Faible - En cours

Nouvel incident

ouvel 1nciden

o e i i ® - _ | I
Suivi des incidents @ O _) [ Emise le e g = MNombre d'enregistrements zo |
Nouvelle demande de service N

Suivi des demandes de service

Validati~n
Rase . POUr mettre a jour

reche l'incident, il faut le
sélectionner

Cette fenétre permet d'ajouter ou de modifier
votre description. Pour faciliter la lecture des
nouvelles informations, pensez a changer la couleur

MISE A JOUR DE LA DESCRIPTION v

*Details sur la mise i jour

G I 5 ASEl--F'u:uIice-- Vl--TaiIIe--v _&r,l

|§—ﬂ|,_=sj| | =3 -| | & @

Sce DSI, bureau 422

Mon écran s'est éteint d'un seul coup, Il ne s'allume plus,

Information ajOUtée Envayer | E.ﬁ.nnuler |
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i‘”‘ 5) SUIVI DE LA DEMANDE D'ASSISTANCE

= Une fois l'incident envoyé, un numéro d'incident vous est attribué

i I Crér un Inciignt [AR+N1
Btiddmie i scarimie i Prsc aappal
Tarsiilles Lk Fuugn atdathes: O

B oA macidkes: | Services:

A

Watn= dermamids &

RECHERCHE GLOEALE & La fiche 3 &34 anraglstrds sous b= e I:i!-ﬁ-'l;E:_[:-lﬁ Pady wair la fiche, diguer id.

-
T

= Au choix, deux options, pour suivre I'évolution de sa demande

r 4
weidEmie ca wcaiémie i Prise arapper
Tersalling it Bruen akidationg: O
BEn oowara roicaning: 1 Sarvioas 0

RECHEACHE GLOBALE  #| | SUTVI DES INCIDENTS =t & & L
=1 Filtre | Juverts =" Wue | Liste Utiisataur = K

ﬂ I:' 2aites b M~ dincidant Dasoription Urgards Statut Sk
D - 150473013 14:39:42 [130215_0213 Ha souris n= fonctlonn= plus 3 - Falbi= En cours d= trafbeme=nt -

s B @ 0 G M| Emkegs P e - Nombre Jenregistremants |20 o
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.
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x
6) VALIDATION DE LA DEMANDE D'ASSISTANCE

= Une fois le mail recu, il faut alors valider le ticket (liste des incidents)

r

- : Créerun Incldent [AI+N1
sLilemie itﬂl!!@ 1cagimie

Tersailles Lr8H Ruuen

B omaary RChSEnes: 1 Servhoas:

RECHERCHE GLOBALE # WAL DA TEOHS BArtions - Maldatinn @ E 'ﬂ
™= = e | List= —
5 = Filtre | A& | s} Wu I | : ) -
9 [ — - - . 2) Cliquer sur Validation '
MEHUS & ':L [130415_0213 ‘Walldation utiisat=ur Bpplicatians académiques n,a DIMGENE £ o ERAL BMIE DE ETELLHEC T E CHETEIL S
.l.n-:n.w; & G m Numéra £l I:.} g - Mambre d'=nragistrameants |20 o
Bourad, incidamt
Suhd s Imcidants . . .
MSRe Aok i Al ey 1) Cocher le ticket a valider
Waltdatiorg

s e oomma i e

e e e e

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

WALIDATION — —
@ ) e

o RoomzwEan ! N
e “I :}Notation selon le délai et la qualité d'intervention

s T T S e
Bote da 8 JSmeetees T kS Sk Ban
LT =
= G & 5 =[Pl — e A-E == i | 1z =
olice = allle
5 — 3 j iR am

3 &)

Cliquer sur Te'r/m'ner' pour Valider

EThrrrrrﬂ' EA.I’I’I.I.:I’

o B | N A
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REMARQUES

v Un ticket non validé sera cl6turé automatiquement aprés 7 jours.

.

v’ La validation se fait aprés l'intervention des équipes (mail de demande de validation). ﬁ

v Un ticket refusé repart dans le circuit de traitement.
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