
Répondre à une demande
d'assistance d'un

utilisateur

Validateur : Valentin GOOSSENS

Date de validation : 01/03/2024

Mode de diffusion : Portfolio (vgoossens.fr)

Version : 1.0

Nombre de page : 6

Date : 01/03/2024 Auteur : Valentin GOOSSENS



SOMMAIRE

L’outil utilisé........................................................................................................................... 3
Urgence et Impact.................................................................................................................. 4
Fermeture d’un ticket.............................................................................................................4
Plateforme “Collège95”......................................................................................................... 5

2



L’outil utilisé

La plateforme permettant aux utilisateurs des collèges du Val-d’Oise de créer une
demande de service ou pour signaler un incident s’appelle “Cariina”. Il s’agit en fait du
service ITSM proposé par EASYVISTA.

La licence EASYVISTA est une licence propriétaire. En effet, dans le contrat conclu
avec le distributeur, seul le droit d’utilisation du logiciel est mentionné.

Extrait de licence EASYVISTA
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Urgence et Impact

Le niveau d’urgence et d’impact est demandé à l’utilisateur lors de la création du
ticket. Cependant, nous sommes conscients que cette pratique incite les utilisateurs à
surévaluer l’importance de leur problème. C’est pourquoi nous n’en tenons pas vraiment
compte. Cette information nous est juste utile pour estimer à quel point l’utilisateur est
dérangé par son problème. Le niveau d’importance est déterminé par les techniciens
directement en fonction du rôle de l’utilisateur dans le collège et du rayon d’action de son
problème.

Par exemple, une coupure d'accès internet dans tout le collège ou un membre de
direction qui n’a plus accès à son poste sont deux exemples de haut niveau de priorité.
Tandis qu’un problème d’accès à l’imprimante d’une salle de technologie ou un vidéo
projecteur mal calibré sont deux exemples de ticket avec un faible niveau de priorité.

Fermeture d’un ticket

Après son intervention, le technicien renseigne ses différentes actions effectuées et
signal de la fin de son intervention. L’utilisateur doit alors valider la résolution de son
problème. Dans ce cas là, le ticket est clôt. Mais si l’utilisateur estime que son problème
persiste, alors le ticket retourne dans le panier du technicien, qui doit alors
accompagner l’utilisateur et trouver une nouvelle solution.
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Plateforme “Collège95”

Chaque technicien est libre de planifier ses interventions et d’organiser ses journées comme
il le souhaite. Pour cela nous disposons d’une plateforme en ligne développée pour notre
service, appelé “Collège 95”. Cette plateforme nous permet d’une part de renseigner notre
planning de la semaine et les interventions prévues.

Cette plateforme nous sert également de gestion d’inventaire, recensant chaque équipement
présent dans chaque collège.
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Cet outil nous sert également de base de connaissance. Y sont disponibles toutes les
procédures utiles aux techniciens.
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