PRISE D’APPELS CHEZ ICADE

Pour aider les utilisateurs en télétravail ou sur les différents sites en France et en Outre-mer, nous
sommes joignables sur notre hotline tous les jours de la semaine de 8h30 a 18h.

Le numéro de la hotline est inscrit sur chaque poste utilisateur ainsi que sur le poste de chaque
technicien.

Chaque technicien est joignable sur la hotline mais également grace a son numéro professionnel
attitré : 01 41 57 70 (le dernier chiffre est dans I'ordre 01, 02, 03 selon le technicien)

Les appels sont réservés au demandes urgentes ou soucis bloquant.

Pour prendre les appels on utilise I'application Cisco Webex

Tous les appels sont référencés ici, dans la rubrique appels de Webex.




Lorsque qu’un appel est pris le technicien dois régler le souci s’il le peut, puis créer un ticket au nom
de la personne, en précisant I’origine du ticket (appel téléphonique) sur I'outil de ticketing ISM puis le

fermer instantanément.

1T © TABLEAUDEBORD  INCIDENT  TACHE  MESAPP BasE DE cmos

TABLEAUDEBORD  INCIDENT RECHERCHE CTES A MES £

v (13 encegistrements de recherche)

CALENDRIER DES CHANGEMENTS

CREER . MELAFFECTER DISPATCH TRIMULTIPLE 3§ & o

SLAPEC SLARES. N'incident  Datedecréation  Utilisateur impacté VIP  Catégorie Titre Statut

) & o 2400320251054 BOUVIER Helene AUTRE ESKET - ouverure des emais - non réce...  Ticket créé
103018 24032025 10:45  BRACQUEMOND Thibaut Jai un probléme avec ma messagerie Ou... Ticket créé
103000 240320250937 DONDEL Clea ORDINATEUR PORTAB... Jat un probléme avec mon matériel Ticket pris en charge
102961 20320251222 FALAISE Blocc - PCporable  Tickes pris en charge
102945 20020250922 EMILIEN Aurelie ECRANDEBUREAU farun problime avec Fecran Tickee pis en charge
102933 20/03/2025 17:59 CHEN Thomas PORTAB.. Ticke che
10202 2000320251215 MANZONI Sonmy ORDINATEUR PORTAB... 'aiun probléme avec mon matériel Ticket pris e charge
102885 2000320251002 DEHAME Eric TELEPHONE PORTABLE  Probléme NFC Ticket en atsente retour utiisat_
102793 19/03/2025 09:47 DEHAME Eric ORDINATEUR PORTAS. J'ai un probléme avec mon matériel PC B. Ticket en attente retour éditeur
102336 070320251133 HOULBREQUE Estelle LECTEUR RESEAU connection a custplace fr Ticket pis en charge
102031 03/03/2025 07:53 PAUGAM Elodie Intranet COMPTE SATEC Ticket pris en charge
101474 180212025 1236 s P e wplac. 5
100999 0702/20250920  CHASSEREZ Arnaud Sties web parcenaires (.. ABSENCE DE LIEN REUNION PRESENTATL.  Tickes pris en charge

Si le souci n’est pas réglé le technicien doit quand méme créer un ticket puis I'escalader a I'incident
manager ou au équipes N2 spécifiques, si la cause de l'incident est identifiée.
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LISTE DE SURVEILLANCE

ville

RENNES CEDEX

AUBERVILLIERS CEDEX

TOULOUSE

LYON CEDEX03

PARIS LA DEFENSE CE

AUBERVILLIERS CEDEX

MARSEILLE CEDEX

RUNGIS CEDEX
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NICE CEDEX 03

VANNES

NICE CEDEX 03
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