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1 Objectifs

L’application RUBIS est un centre de services permettant a chaque personne habilitée de déposer une
demande de service ou de déclarer un incident. Les domaines traités dans RUBIS concernent toutes les
demandes en lien avec l'informatique ou le numérique.

Sont disponibles les catalogues de services de la Division des Systémes d’'Information ou de la DANE pour
ce qui concerne les questions relatives a I'espace numérique de travail.

Vous pouvez, grace a cet outil suivre I'évolution de vos dossiers, apporter des informations
complémentaires si nécessaire.

2 Acceés a RUBIS

Connectez-vous a l'intranet académique et cliquez sur Arena dans la rubrique Acces rapide. Une fois
connecté au portail applicatif ARENA, le lien d’accés est disponible sous les rubriques « Support et
Assistance » - « Assistance Web de 'académie ».



La page d’accueil de Rubis vous donne accés 3 menu principaux : « Mes dossiers en cours », « Créer un
nouveau dossier », « Mes dossiers fermés » et « Les dossiers de mon service ».

Bienvenue Armelle L-HOIR (05100702 - RECTORAT ACADEMIE DE REIMS REIMS, DSI3 - Département modem|sation et Innovatiof

Rubis Q
CeNTREDE SERUCE

Accueil  Mesdossiersencours  Créer unnouveau dossier  Mes dossiers fermés  Les dossiers de mon service  B§ (U]

L'académie de Reims vous accueille dans son centre de service Rubis (Relation a I'Usager pour les Besoins Informatiques et autres

Services) a destination des personnels de I'académie.

Né d'une volonté d'amélioration de la qualité du service offert aux usagers, Rubis est a votre disposition pour vous permettre d'accéder au

catalogue de services que la Division des Systémes d'Information (DSI) vous propose. Vous y retrouverez ensemble des services auxquels vous
=
pouvez prétendre selon votre profil, autour :

+ Des applications métier et pédagogiques
7 - Dellenvironnement du poste de travail

=

. = Des outils collaboeratifs et de communication

- Delinfrastructure, du réseau et de la sécurité
- Delespace ique de travail (spé aux & scolaires)

Rubis est construit selon les principes du référentiel qualité ITIL (Information Technelogy Infrastructure Library). Avec cet outil,les collaborateurs de la DS| s'engagent  vous apporte
un service plus efficace et plus rapide pour répondre au mieux & vos demandes.
RUBIS
« CENTREDESERVICE _~ Par ailleurs, Rubis intégre également les services a Ia charge de la DANE (Délégation Académique au Numérique Educatif) autour de I'Espace Numérique de Travail, 2 destination des
. » Personnels de Direction, des CPE, des ENT, des Srie et des Référents é A terme, le catalogue de services de la DANE inclt
= d'autres services que ceux offerts autour de 'ENT.

Rubis est un Progiciel de Gestion Intégré orienté Systémes dinformation, mais sen module de centre de services peut gérer d'autres domaines. Son périmétre sera donc
progressivement étendu & d'autres types de demandes, par exemple les ions concernant le oule service intérieur.

Rubis Autres liens

W el
== | WGE ) ’
- Centre de service

@ Identité de connexion, lieu d’affectation (et service pour les personnels du rectorat et des DSDEN)
@ Acceés a la modification de votre profil (changer sa photo de profil par exemple)

@ Affiche et permet 'accés aux dossiers que vous avez déposés, en cours de résolution ou en attente de
cléture

@ Acces au formulaire de création de dossier (déclaration d’incidents, demandes de services)
© Affiche et permet I'accés & I'historique des dossiers traités durant les 13 derniers mois

@ Pour les chefs d’établissement ou chefs de service, permet de suivre les dossiers déclarés « en tant
que » un établissement ou un service

3 Déposer un nouveau dossier

3.1 En parcourant le catalogue de service

Cette fonctionnalité permet de saisir une nouvelle demande de services ou déclarer un incident. Vous avez
la possibilité de choisir entre deux catalogues de services :

Ve

DS’ DGNE

démie de Reims

Je ne sais pas (toutes les organisations)
DSl - Académie de Reims H DANE - Académie de Reims H

» Celui de la Division des Systémes d’Information accessible a tout le personnel de 'académie

» Celui de la Délégation Académique au Numérique Educatif accessible au personnel en
établissement 2" degré (PERDIR, Référent numérique, Référent ENT, Personne Ressource
Numérique, CPE), concernant 'espace numérique de travalil

La rubrique Autres Services vous permet de déposer un ticket sur un domaine dont vous ignorez laquelle
des deux organisations est en charge de sa gestion.



Cliquez ensuite sur le domaine qui concerne votre demande :

Bienvenue EPLEDIR Reims (05100484 - CLG LA SOURGE RILLY-LA-MONTAGNE)

ubis Q

GENTRE DESERVICE

Accueil  Mesdossiersencours  Créerun nouveaudossier  Mes dossiers fermés (D) Changer mon mot de passe

e Services offerts

v

@ DS’ E g bs ] DS;? I

Applications métier et pédagogiques , £ Environnement du poste de travail Outils collaboratifs et de Communication

Ma demande concerne une application métier (scolarité,

ressources humaines, finances, ..} ou une application 450 A/
R 3
pédagogique. Ds. o]
Infrastructure, réseau et sécurité H Autres services
< Rubis Autres liens

BN
= 1
[Erpr—— Centre de service

0 Nom du service
Q Permet d’obtenir une description du service

Un second écran permet de préciser votre besoin en fonction du service sélectionné, ici du domaine
Applications métier et pédagogiques :

Recherchez un produit dans le service Applications métier et pédagogiques : (]

Ou choisissez une sous-catégorie de ce service
490 L A/ L/
DS:!? i i )
i DS DS: i o
SUpLs & Acobs et Acthentification RNy e Aide, Conseil et Formation R m Incident et indisponibilité H a Explotation (parametrige, actes
de gestion, .)
L [y v ATy
DS i - )
i DS: DS: DS: -
e : -y \ 4 . e et o = e e M Demande dinstaliation,
a Liste, Extraction et Requéte H ‘.B\ Habilitations et Draits d'accés [ Demande dévolution confimiieT T o
J'ai un probléme d'accés ou d'authentification a x
une application
ANNULER 14 <<RETOUR

J'Y VAIS

3.2 Par l'intermédiaire du moteur de recherche
RUBIS intégre un moteur de recherche sur mot clé. Celui-ci permet de trouver plus rapidement I'entrée vous
permettant de déposer un dossier. La recherche s'effectue parmi le nom des produits, des familles de
produits mais aussi sur les mots clés qui leurs sont affectés.

Vous pouvez effectuer une recherche en saisissant un ou plusieurs mots. Si ces mots sont séparés par un
espace, seuls les résultats contenant les deux mots seront retournés (fonction "et"). Si vous utilisez le
symbole + entre chaque mot, le résultat contiendra 'ensemble des réponses contenant I'un ou l'autre de
ces mots (fonction "ou").
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Exemple : Rechercher « rubis » retourne un résultat :

Bienvenue ENE2 Reima (0§10035L - LGT LYC METIER HUGUES LIBERGIER REINS)

upi
CEMTREDE SERVCE

Accueil  Mes dossiers en cours

Créer un nouveau dossier  Mes dossiers fermés (1)

Changer mon mot de passa

@ e @ oo @ consen

Résultats trouvés pour le mot-clé : "rubis” (1)

Services Sous canégories. Familles de prodait Produts

Aaplications metyer st pedagopiques Pode, Conssd =t Farmabion

W RETOUR

Auires spplications. - RUBIS

Autres liens

Le bouton en fin de ligne permet d’accéder directement au formulaire de dépét de dossier renseigné avec votre
sélection.

RUBIS_DU
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3.3 Remplir le formulaire de description de votre dossier.

En cas de multi
affectation, sélectionner
I'établissement concerné

par votre dossier réation dlune nOUVe”e demande Applications métier et pédagogiques > Aide, Conseil et Formation

Sélectionner une famille

\C
de produit (regroupement \ Erablssement concemé e e < i Le titre est un résumé / objet de

=<1

des applications, services, Tile du cossier votre dossier
oroduits _ par famille)

Famile de produt

<

Autres applications
Description

Produit 2@ om=s I
o RUBIS [ ] L Mol BEQ E=jge 2wy

<

BI U S|T, A [ Syes - Nomd - Poce - Tale

Sélectionner un
produit

IR Merci d'attacher la plus grande
attention a la description de

votre dossier. (Voir les conseils

Demandeur

<

Description du dossier

Le choix en tant que impact @

"Etablissement ou service"

Une personne

<

permet a votre chef e moyene v cl-Anres)
d'établissement, de service ou de
division de suivre également votre
dossier
] Téléphane derappel Oispnbiftés Vous pouvez préciser un jour, une
La rubrique "Impact", on26125456 Vous pouvez me comadie e mati dans mon éabissement 0 plage horaire de rappel

v .
permet d mdlquer qui est & numiéro de tléphona doit étre de la forme 0123 pour las numéros internas au rectorat et 00 11
concerng 22 33 44 pour les numéros a 10 chiffres avec des espaces N'hésitez pas a ajouter une piéce

jointe (impressions d'écran,

Evaluer le degré d'urgence T
sauvegarde d'application...)

d'intervention Piéces jointes : _
Vous pouvez en ajouter plusieurs
L en cliquant autant de fois que
Vous pouvez indiquer / captire rbla NG ; q . " . 'q
o . nécessaire sur "Parcourir"
modifier votre numéro de A une e foine Parcali | (Tale d ichier max 200 M5)
téléphone

ANNULER 14 << RETOUR TERMINER B>

"Terminer" permet de transmettre
votre dossier a 'assistance
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Le symbole 0 indique que le renseignement de la rubrique est obligatoire

Le symbole o , permet des informations complémentaires sur la rubrique
Le symbole L , indique qu’une documentation est disponible pour le produit concerné

Un fois le formulaire terminé, vous étes redirigé sur vos dossiers en cours, un message vous indique que
votre dossier est bien créé :

Un accusé de réception vous sera également transmis sur votre messagerie académique :

Obiet: TEST[[RUBIS] Votre demande R-000047 : "Titre du dossier” a éte créee] Date: 11:22
A testrubls@ac-reims.fr ~ De: test-rubis@ac-reims.fr +

= capture rubis 1.PHG (14ko)”

Votre dossier a bien été enregistré. il porte la référence : R-000047

Récapitulatif de votre dossier :

Tvpe de dosster - Applications métier et pédagogiques --> Aide, Conseil et Formation —> Autres applications —= RUBIS
Etablissement : 0510035L - LGT LYC METIER HUGUES LIBERGIER REIMS

Titre : Titre du dosster

Description :

Description du dossier

Vous pouvez suivre votre demande sur RUBIS, rubrique Mes dossiers en cours et dialoguer avec vos interlocuteurs (ajouter un échange, une piéce jointe) ou directement en cliguant sur : R-000047.

Ceci est un énéré i Ne pas répondre.
g P P!

A cette étape, la description de votre demande n'est plus modifiable, en cas de besoin, vous pouvez
apporter un complément dans la zone d'échange ou encore ajouter une piéce jointe depuis le menu "Mes
dossier en cours".

Vous pouvez également suivre I'état d'avancement de votre dossier depuis le menu "Mes dossier en cours".

Quelques conseils et régles a respecter pour bien rédiger votre dossier :

» Limitez-vous a un seul sujet par dossier

» Remplissez tous les champs

» La zone téléphone est pré-remplie avec votre numéro de téléphone professionnel s'’il est renseigné
dans nos bases, il nous permet de vous rappeler en cas de besoin. Cette zone n’est pas obligatoire

» Soyez court et précis dans votre description : Pensez "chronologie, langage simple, phrases
courtes", description factuelle, étendue du probléme, message d'erreur.

> Evitez les constats generaux comme "Certains utilisateurs..., certains ordinateurs..., un €éléve..., un
contrat...". |l est préférable de nous communiquer l'identité de l'utilisateur, le nom de la station, de
I'éléve..., qui nous permettra de rechercher ou de reproduire le probléme.

» Vous pouvez nous joindre des piéces pour faciliter I'assistance (par exemple des copies d’écran),
tous les formats sont acceptés dans la limite de 2 MO par fichier.
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4 Suivre ses dossiers

Le menu « Mes dossiers en cours » vous permet de suivre I'état d’avancement de vos dossiers.
L’onglet « Résolus » vous permet d’évaluer et cléturer vos dossiers.

Blenven s RECTORAT Reirs (15100702 - RECTORAT ACADEMIE DE REIMS REIMS)

r  Mesdossiersfermés  Les dossiersde mon service  (B)  Ghanger man mat de passe

Mes dossiers en cours

Demande
Torak 3 déments.
Deranse
+ Ronone

+ R-00004E
+ R0000Z7

Incident
Torak: 1 dléments.

Incident e Praite Date ce ibit

Sous catégarie de service Famie de prodult
+ 1000048 Uintranes ne fonctionne plus

ique 24972018 11:42:99 Assigné Incidene =t indisponibiins

Les statuts possibles d'un dossier sont:

> |l est "Affecté™ a une équipe, et peut étre "Réaffecté” a une seconde équipe (escalade vers des

experts du domaine).
> |l est"Assigné" a un agent (membre d'une équipe).
> |l est"A compléter" ou "En attente" lorsque I'agent en charge de votre dossier est en attente d'une
intervention extérieure, de la remise en service d'une application... ou s'il est dans l'attente
d’'informations complémentaires de votre part. Dans ce cas, l'ajout de ces compléments
d'informations est nécessaire pour permettre a l'agent de poursuivre ses recherches (identifiant
concerné, capture d'écran, précision...)
Il est a I'état "Résolu” lorsque I'agent estime avoir apporté les éléments de réponse suffisants ou

lorsque le défaut signalé est réglé. Vous devez alors "Clore" votre dossier ou le "Réouvrir" si la
solution apportée ne convient pas.

4.1 Compléter un dossier ou communiquer avec I’assistance
Tant qu’un dossier n’est pas clos ou résolu, vous pouvez :

» Communiquer avec l'assistance
» Ajouter des piéces jointes

Accuell  Mesdossiersencours  Créerunnouveau dossier  Mesdossiersfermés  Lesdossiersdemonservice {0 Ghanger mon mat de passe

TOUS (4) AFFECTES {0) EN ATTENTE (0) ASSIGNES (3) EN ATTENTE D'APPROBATION (0) RESOLUS (1)

Mes dossiers en cours

Demande
Totak 3 dlémants.

Demange TR Priarmé Date e ddnut

Famitle de produst

Proguse

24072048 13:52:57 Résolue PACK OFFICE
2018 16:45:1 LIMESURVEY
LIMESURVEY

10-07-2018 17:25:29 Assignée

riorite Date de dibut Statut Saus catigarie de servica Familie de prodult Produit
aitique 24-07-2018 11:42:49

Assigné Incident et indisporibiits Sites Wieb INTRANET

Cliquez sur le numéro de dossier
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Le détail de votre dossier apparait :

Détails de votre demande R-000046
Qulication & Dates

Titre Demandeur Téléphone de rappel Disponibilités
Demande accés Limesurvey Reims RECTORAT

Sous catégorie da service Famille de produit Statut Agent
i, Conseil et Formation Pilotage, Enquétes, référentiels et outils Assignée Reims DSHRUFASSIS

Produit Visibilté Date de début Priorité
LIMESURVEY Demandeur 20-07-2018 16:45:14 basse

Description Dernibre mise & jour
Banjour, 24072018 15:09:55
Nous souhaiterions utiliser Limesurvey pour faire des enquéte

Piéces jointes

Ajouter une piéce jointe: | Parcourir..._|(Taille de fichier max.: 2.00 Mb)

= 24.07-2018 1509:55 - RECTORAT Reims:

Las enquites qu serant dabordes concernent las formations.

La zone "Echanges" vous permet de :

» Compléter votre dossier lorsque des événements surviennent aprés I'avoir adressé au dispositif
d’assistance (probléme résolu, complément d'information ...)

» Prendre connaissance des messages et des piéces jointes que vous a adressés l'assistance.

» Reépondre aux questions posées par I'agent en charge de votre dossier.

Chaque échange fera I'objet d'un envoi d’'un message sur votre messagerie académique personnelle.

A noter : il vous est possible & tout moment d'ajouter une piéce jointe.

N'oubliez pas de valider vos modifications en cliquant sur :

4.2 Clore, Evaluer ou Rouvrir un dossier
L'agent chargé de résoudre votre dossier modifie son statut a "Résolu", lorsqu'il estime que la solution
apportée répond a votre attente. Il vous appartient de clore le dossier ou de le ré-ouvrir si la solution n'est
pas adaptée.

RUBIS_DU V1-2 DU 07/09/18 Page 8/ 10



Pour cela, vous pouvez accéder a ce dossier depuis le menu « Mes dossiers en cours » dans l'onglet
résolus :

Accueil Mes dossiers en cours Créer un nouveau dossier Mes dossiers fermés Les dossiers de mon service L') Changer mon mot de passe
Mes dossiers résolus a évaluer et cloturer d hed
Demande

Totak 1 &léments.

e e R e e S o
Faire un publpostaga sur Word moyenne 24072018 13:53:57 Résalie ‘Aida, Cansail et Formation st de travail sdministratif PACK OFFICE
-
Détails de votre demande R-000049

@ REOUVRIRCEDOSSIER | @ CLORE CETTE REQUETE ’

Informations générales Cuarncation & Dates

Titre Demandeur Téléghgone de rappel Disponibilités
Faire un publipostage sur Word Reims RECTORAT 03260203 Je ne travaille pas le mercredi
Sous catégorie de service Famille de produit Statut Agent

Aide, Consell et Formation Poste de travail administratif Résalue Reims DSHALLBUR

Produit Visibilté Date de début Priorité

PACK OFFICE Demandeur 240720181353 moyenne

Description Derniére mise  jour Date de résolution

Bonjour, 24072018 135611 24-07-2018 135611
Pouvez-vous m'aider a faire un publipostage sur Word ?
Merci

Solution
Vous trouveraz le guide pour faira un publipostage dans la documentation dans ARENA

Piéces jointes

Aucune piéce jointe.

Echanges

Lorsque la solution proposée ne répond pas a votre Lorsque la solution vous convient :
attente : Clére cette requéte

e

Echanges -- choisir une valeur -- @\

Hatez ici les raisons de votre demands de réouverture|

Commentaire -~ choisir une valeur
Tres satisfait
ventuellement, saisir ici un ~ ASSE-Z SahleﬁTt
ommentaire] v Plutdt mecontent
Trés mecontent
Ok Annuler ok Arruiice

Votre dossier sera alors retransmis a I'agent chargé | Vous pouvez évaluer votre dossier et
de son suivi. éventuellement ajouter un commentaire.
Important : n'utilisez pas cette zone pour poser une (A noter : le commentaire est obligatoire lorsque
question sur un autre sujet, il convient dans ce cas de vous étes "Tres mécontent")

déposer un nouveau dossier. Votre dossier, sera alors consultable depuis le
menu "Mes dossiers fermes".

A noter : les dossiers que vous n'aurez pas cloéturés dans un délai de 3 semaines, seront fermés
automatiquement.

5 Consulter ses dossiers fermés
Le menu « Mes dossiers fermés » vous donne accés a tous les dossiers que vous avez ouverts. Vous
pouvez utiliser la zone de recherche si vous connaissez la référence du dossier que vous aviez créé.
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Accueil  Mesdossiersencours  Créerun nouveau dossier  Mesdossiersfermés () Changer man mot de passe

Reference: [ ] Twee [ ] Description: [ ]

Mes dossiers fermés

Demande
Demande e Dt e bt Date dn résolution Date defermature Sous catbgorte da servica Farnle da produit Produt Saistaction
* F-000026 test gaia 10-07-2018 16:40:00 12-07-2018 16:59:13 12-07-2018 17:02:58 Aide, Conseil et Formation Formatian GATA Trés sadsfait
Incident
ncdent Tre Data s kot Date e rlasiution Data d fermeture [ —— Farmie ge procuie proaur Satistction
+ 1-00002 connesian 10-07-2018 16:17:12 10-07-2018 16:23:53 20-07-2018 09:30:27 Accis et Authensification Examens et Concours CYCLADES Trés satisfait

6 Créer un dossier similaire depuis ses dossiers fermés

Lorsque I'on est amené a créer de fagon récurrente des dossiers portant sur le méme type de traitement, il
est possible depuis "Mes dossiers fermés" d'utiliser un dossier précédent comme modele et ainsi faciliter la
création du nouveau dossier.

Apres sélection du dossier concerné, cliquer sur "Créer un dossier similaire" :

Accuel  Mes dossiers encours  Créerun nouveau dossier  Mesdossiers fermés (1) Changer mon mot de passe

Détails de votre demande R-000026 Ds' @

Informations générales Qualification & Dates

Titre Demandeur Téléphone de rappel Disponibilitée
test gaia Reims EPLEDIR

Sous catégorie de service Famille de prodult Stat Agent

Alde, Conssil at Formation Formation Ferméa Raims DS-RU-ASSIS
Produit Visibilté Date de début Priorité.

GAIA Demandeur 1007-2018 16:40:00 basse

Description Demiére mise 4 jour Date de résolution
Je iarrive pas & trouver |a fiche formation au numérique alors qu'elle a été saisie 1207-2018 17:02:58 1207-2018 165919
Solutien

voici une belle solution type pour tester !

Evaluation

Satisfaction Commentaire
Tres satisfait OK merci

Piéces jointes

Aucune piéce jointe.

Echanges

Il vous suffit ensuite de modifier le formulaire :

Accueil  Mes dossiersencours  Créerun nouveau dossier  Mes dossiers fermés (1) Changer man mot de passe

T v g . y ’
Creation d'une nouvelle demande Applications métier et pédagogiques > Aide, Conseil et Formation
EiEh e bt onoemd 05100484 - CLG LA SOURCE RILLY-LA-MONTAENE L
test gaia
Famile de produf
Formation v
Description
Prodult @@ - = Tz ===
= EI @ @ BmE0 = ===
B I U S|7 A-[- Syss - Fomat =~ Pois - Tade - =
A ) Demandeur |
e arive pas & trauver I fche formation su humésinue slors qu'alls 2 &5 seisie
impact @ ne personne
Urgence @ I
Téléphone de rappel Disponibllitss
~
v

Le numéro de téléphane doit étre de |a forme 0123 pour les nuMEros intemes au rectorat et 00 11
22 33 44 pour les numéros a 10 chiffres avec des espaces

Piéces jointes

Ajouter ne pidce jointe | Parcourir.._| (Taille de fichier max.-2.00 Mb)

ANNULER 14 <<RETOUR TERMINER 3>
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