Espace client

Introduction

Cette procédure a pour but de vous guider dans I’ouverture de vos tickets d’incidents
depuis votre portail client.

Déclarer un incident

1. Ouvrez votre Espace Client Cloud et identifiez-vous.

Orange Business Services
accompagne votre
transformation vers le cloud

Merci de vous authentifier

Merci de vous authentifier
— . test

- Changer d'identifiant >

Veuillez saisir votre identifiant Veuillez saisir votre mot de passe

Votre identifiant Mot de passe b2

m

Mot de passe cublié 7 >

Identifiant oublié ? >



2. Accéder a la page demande et cliquer sur le bouton « Créer une demande »

Pour accéder a la section Demandes de votre contrat, vous devez avoir au moins le profil
Visiteur sur cette section (pour comprendre vos droits, se référer au chapitre Vos droits depuis
le quide utilisateurs de votre Espace Client Cloud).

Espace client Entreprise

Tableau de bord | Demandes | Catalogue Droits Factures

Mes infrastructures  Mes services managés

Y Filtrer w || Q@ Recherche par nom de confrat, ID contrat, nom de la dema.. Trier par date d'émission : (+ récente) Créer une demande

ion d' ” Emise le :

@ commande _ Réservation dinstances Elastic Cloud ... Ré. FE1655-2100-446 ety terminée -

o Commande _ Réservation dinstances Cloud Search 5...  Rét, FE1655-2109-445 m,l terminée -

@ commande Réservation dinstances Elsstic Cloud §...  Ref, FE1855-2100-444 e e terminée -
= - 08082021

& Commande Meifier I nom dé votre contrat Fuét, FE1655-2109-443 Eiesle terminée -
08082021

@ commande ‘Acces & Papplication incidents R, FE1655-2109-447 Emissle : transmise -
: 08032021

@ commande Changament de référent Riét. FE1B55-2109-442 Emi e terminée -
. 00W2021

& commande OCBI001655 test simon Résenvation dinstances Gioud Search S...  Réf, FE1655-2109-441 Erialel . teminée .

Vous devez ensuite renseigner le contrat concerné et sélectionner le type de demande
(Déclarer un incident) :

Créer une demande



https://cloud.orange-business.com/offres/espace-client-cloud-guide-utilisateur-introduction/

En fonction de votre profil, soit vous avez acces a I’outil d’incident décrit en section A, soit
Poutil d’incident décrit en section B :

A — Depuis page d’accueil « Incidents »
3A. Cliquez sur « Déclarer un incident »:

IMPORTANT : S’assurez ici que vous étes bien sur le périmétre concerné par votre
demande (en haut a droite de "écran)

#® Accueil 3 Incidents [ v |

incidents récents tableau de synthese carte tous les incidents déclaration dlincident aide
incidents récents 27 o de st 0u ume référence (icketou procat) | | Rechercher
aueun ket Com

Déclarer

un incident B
— "
aucun tickat récent {ouvert depuls moins de 5 jours)

tous les tickets afficher les tickets (ouverts depuis moins de 13 mois)

4 mes filtres une

tickets marqués
tickets en attente d'action

tickets avec impacts
“ critéres de filtrage rl
4A. Cliquez sur « sélectionner un élément » :
& Accueil » Incidents E2
incidents récents  tableau desyninése  care  louslesincidents  déclaration d'incident périmétre O _ B ade

déclarer un incident

A,

Merci de compléter le formulaire ci 15, en respectant I'ordre des étapes

1 - élément concerné par l'incident

référence de I'élément * ‘ sélectionner un élément ’ B
chattez

2 - description de l'incident

nature * utilisateurs impactés *
usage principal impacté * date et heure de I'incident *
- o7/01/2021 | [ 11:43

votre référence

5A. Sélectionnez ensuite I’élément de parc concerné par votre demande :

sélectionner I'élément concemé par I'incident

voir votre parc | Q rechercher un élément

saisir vos critéres de recherche ici (si aucun critére saisi, tous les éléments sélectionnables sont affichés) ‘ Q Rechercher

résultat de recherche pour : tous les éléments sélectionnables

Fiepar: [ ] otre [ ste [] réseau [] service [] matériel

Service Flexible Engine 3 senvice
parc > Flaxible Engine ) Service Flexitle Engine plus de détails ‘
néf. 2 DOOO0JTADE - Nom du tenant : test - Rdlérence commerciale : ocanw-




BA. Vous pourrez ensuite renseigner les champs dans la description de I'incident afin de
pouvoir aiguiller au mieux nos équipes dans le support de votre solution:

NB : Vous disposez d’un espace déclaratif qui vous permet de nous indiquer autant
d’informations que vous jugerez nécessaires a la résolution de votre incident.

1 - élément concerné par l'incident

référence de I'élément * sélectionner un élément

2 - description de l'incident

nature * utilisateurs impactés *
[ v | v ‘
U H -
Sans perturbation du service date et heure de l'incident
Service avec secours activé 22/09/2021 @ 11:20
Service dégradé

Service dégradé majeur
Service interrompu

7A. Assurez-vous que les informations de contact sont justes puis confirmez votre
demande :

wotre référence

Précisez ici les informations qui vous paraissent importantes pour la desoription de I'incident *

3 - contacts pour le suiv
interlocuteur pour l'incident ©
sélectionner un autre interlocuteur
contact(s) a notifier @
ajouter un contact & notifier
avertir par mail en frangais i
| anmler |

Note : Aprés quelques instants, votre ticket apparaitra sur votre liste de déclaration
d’incident en cours et vous pourrez depuis votre espace voir I’évolution de votre ticket.



B — Depuis « Déclarer un incident »

3B. Allez dans « Déclarer un incident » puis sélectionnez le « Mode recherche » :

. g;f";‘:;; Accueil Incidents  Tous vos incidents Préférences [ -

Déclarer un incident en quelques minutes

2 3

Description Motifications

Retrouver le service impacté avec le mode le plus adapté :

Mode guldé Mode recherche
Déclarer un incident Indiquer e site, n* de téléphone.
&n pas a pas a référence, elc

Me laisser guider

4B. Faites une recherche par numéro du contrat ou service concerné, puis sélectionnez

I’élément de parc concerné par votre demande

Business 5 z . Py
Sarvices Accueil Incidents  Tous vos incidents

.3”“""" Accueil Incidents  Tous vos incidents I Préférences

Services

Retrouver le service impacté avec le mode recherche :

Déclarer un incident en quelques minutes
2 3
Description Notifications

Retrouver le service impacté avec le mode recherche ;

résultats :

Quoi Qi Flexible Engine

H-FE-DIRECTION CLOUD FOR BUSINESS-OCB00
Réf Inteme : OCE for Q5P (SIE Process) 2
Réf Orange - DO

Services 1-1sur i

Annuler ma déclaration H Précédent ‘

Reinitialiser



5B. Renseignez les champs dans la description de I'incident ainsi que vos préférences de
notifications

NB : Vous disposez d’un espace déclaratif qui vous permet de nous indiquer autant
d’informations que vous jugerez nécessaires a la résolution de votre incident.

e o g Déclarer un incident en quelques minutes
Service Description Notifications
1 e 2 w0 O
Descﬂptlon du pmme rencontré Semvice Description Notifications
Décrivez votre incident Vos préférences de notification

Pour tous vos incidents, vous recevez les notifications suivantes :

Ouverture el cidbure de lincident Par défaut

Aulres étapes de traitement 0 a
Ajouter un fichier/une phot d

Messages des lechniciens
Nommez votre incident pour le retrouver facilement

Vous recevez vos notifications par ...
Q Email Emall e SMS
Précisez Iimpact sur votre service -
Numéros de téléphone :
Non perturbé \ Dégradé A Trés dégradé Interrompu
T Lnlisaton rermale Usisation non cptemale Usiisaton bmaske Laisaton mposssie

<3 - Ex B12MET & s -

- N Email bertrand delaruebe @orange com
| Annuler ma déclaration || Précédent

6B. Assurez-vous que les informations de contact sont justes puis confirmez votre demande

Contacts informés @
Aucun contact informe.

Ajouter des contacts

Saisissez une adresse email

Correspondant sur site €
Nom Prénom
I
Numéros de téléphone :
0 +33 + Ex:612345678 LU «
Email
Disponibilités

Annuler ma déclaration ‘ [ Précédent




7B. Aprés quelques instants, votre ticket apparaitra sur votre liste de déclaration d’incident
en cours et vous pourrez depuis votre espace voir I’évolution de votre ticket.

Votre incident a bien été enregistré X

Votre a bien été ise & nos équipes, vous serez informé du traitement dans les
meilleurs délais.

La référence de volre dossier
incident

dans des dans 1a page de suivi de votre

Espace Client Entreprise Déconnexion

Accueil Incidents Déclarer un incident  Préférences b

Tous les incidents

. " a .
. Déclarer un incident Q

]
Quoi ? 0a? Q 2
ref test Localisation du service ¢ @

Y Filtrer: v
Résultats : 5425/5425 Tries par : Date de déclaration v
Encours Ticket | 2103H05201  Déclark le 24032021 3 19042 par
~ Non perturbé
Flesible Engine Priceité o
Mm' riocile de
00000 tradement P4
Encours Ticket - 2103N08621  Déclaré le 24/03/2021 3 19012 par Supervision Orange
True Sight Alert on vicanubkpma01 PROCS CRITICAL: 28 processes with args ust... Cloud Infra Platform
Normandie DELDPSS - DF00
@ FRépaé Ticket - 2103N0B433  Déclark le 24032021 3 17h45 par Orange

Le nom que vous avez donné au ticket vous permettra de le retrouver plus facilement par la
suite.



