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Créer et suivre mes demandes d’assistance

Accéder au portail ASAP

Créer une demande

Suivre une demande

Clore une demande
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Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Accéder au portail ASAP

Comment accéder au 
portail ASAP pour y 

déposer ma demande ?
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Accéder au portail ASAP

Depuis le portail ARENA

Cliquez sur « Support et Assistance »   

Puis sur « ASAP – Centre de services 
et d’accompagnement »

Depuis SELIA
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Créer une demande : deux options

En recherchant par mot clé (le nom 
du produit ou de l’application fonctionne aussi)

En naviguant dans les offres de 
services

Je sais quel service ou quelle 
application est concerné

Je ne connais pas bien le nom, je 
ne sais pas à qui demander 
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Créer une demande en recherchant par mot clé

1
Saisissez le mot clé (par exemple 

le nom de l’application)

2
Cliquez sur la sous-catégorie 
de service correspondant à 

votre demande



Ou   Créer une demande en naviguant dans l’offre de services : mosaïque

1
Par défaut le mode 

« Mosaïque » vous est proposé.

2
Cliquez sur le pavé 

correspondant à votre 
demande
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Attention : l’utilisation à tort du pavé ‘Non trouvé‘ peut 
entraîner un diagnostic plus long et donc une résolution 

moins rapide de votre demande
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Créer une demande en naviguant dans l’offre de services : mosaïque

En naviguant dans les offres de 
services

Le mode « Mosaïque » vous permet de naviguer dans le 
catalogue d’offres de services, en descendant dans 
l’arborescence jusqu’à trouver le service correspondant à 
votre demande.

Il vous permet donc de découvrir le catalogue d’offres de 
services mais peut s’avérer une méthode  plus longue que 
la recherche par mots clés.

21/03/20228 / 24



Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Créer une demande

Une fois l’offre de service  
trouvée, que dois-je saisir ?
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Créer une demande : remplir les champs (ceux obligatoires sont repérés par un *)

En établissement scolaire, indiquez si vous 
désirez que votre demande soit visible 
seulement par vous-même ou visible 

également par vos Responsables (Chef 
d’établissement)

Dans les services académiques, vous pourrez 
indiquer si vous désirez que votre demande 

soit visible par vos collègues.
Les équipes métiers n’étant pas encore 

définies dans ASAP, cette possibilité n’est 
actuellement pas opérationnelle
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Créer une demande : remplir les champs – suite1 (ceux obligatoires sont repérés par un *)

Renseignez l’objet de 
votre demande

Expliquez votre demande de la façon la plus 
détaillée possible : Plus votre demande sera 

précise, mieux son traitement sera aisé et 
rapide
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Si besoin, vous 

avancé

Si besoin, vous 
pouvez utiliser un 
éditeur de texte 

avancé



Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Créer une demande : remplir les champs – Exemple

Cliquez sur la flèche pour ouvrir 
l’éditeur de texte
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Créer une demande : remplir les champs – suite2 (ceux obligatoires sont repérés par un *)

Renseignez ensuite l’impact et l’urgence de 
votre demande. Ces renseignements 

permettront d’établir la priorité de la demande
Vous pouvez mentionner un 

numéro de téléphone

Vous pouvez ajouter 
des pièces jointes
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Créer une demande

Validez votre demande
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Créer une demande

Votre demande apparaît 
dans l’écran de suivi des 

tickets
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Suivre une demande

Comment voir l’état 
d’avancement de ma 

demande ?
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Suivre une demande

Cliquez sur « Tickets en cours »
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Suivre une demande

Vous pouvez voir le statut de votre demande.
Elle peut être : 

 Affectée ou Réaffectée à une équipe support, 
mais non encore prise en charge par un agent

 Assignée : Un agent de support a pris en charge 
votre demande

 En attente : d’une réponse à un signalement 
national, d’une mise à jour, d’un avis d’expert, 
etc…..

 A compléter : Par vous-même, une question 
vous a été posée et attend votre retour

 Résolue : la demande a été traitée, et une 
réponse vous a été apportée

 Fermée : Cette demande a été clôturée (voir 
diapo 22 ci-dessous)

Cliquez sur le 
numéro de votre 

ticket
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Suivre une demande : communiquer / relancer

Vous avez la possibilité 
de communiquer avec le 

support

Vous avez la possibilité 
de relancer votre 

demande
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Clore une demande

Ma demande a été traitée.
Comment la clore ?



Créer et suivre mes tickets d ‘assistance

Clore une demande : un ticket résolu peut être clos ou rouvert

1
Cliquez sur « Tickets traités »

2
Cliquez sur le numéro de 

votre ticket
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Clore une demande

3
Puis sur « Clore cette 

demande » c’est-à-dire 
signifier que votre demande 

a été satisfaite

3 bis3 bis
Si vous n’êtes pas 

satisfait de la résolution, 
vous pouvez rouvrir le 

ticket
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Pour en savoir plus
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Pour aller plus loin
Vous pouvez renseigner vos informations de profil

Si vous remplissez ces 
informations, elles seront 

automatiquement utilisées en 
création de ticket

Pour cela, cliquer sur la roue 
crantée, puis sur ‘Mon profil’

Attention : Notification doit 
rester à ‘Oui’ sans quoi les 
échanges par mail avec les 

équipes supports ne seraient 
plus possibles.
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• Vous pouvez vous rendre sur le site ACAP 

• Cette documentation évoluera en fonction des versions de 
l’outil ASAP. La version en cours au 21 mars 2022 est la V6


