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Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Accéder au portail ASAP
Services aux Personnels ‘ Y W || e Ca ﬂtal

Comment accéder au
portail ASAP poury = o '
déposer ma demande ? ' cket ®m Ticketsencours @ Ticketstraités  ® FAQ  Plus~ 98

/'-'A

Créer un ticket a partir d'un mot clé ' Nouveau ticket

Recherche dans le catalogue de service a partir d'un Besoin d'assistance ?
A . , . ;
mot clé \ Choisissez un service (assistance ou dépannage) et

soumettez votre ticket & nos équipes de support.

o .

Tickets en cours

( Suivez vos tickets en cours
Consultez I'avancement, ajo

ou des piéces jointes, valide

/‘ Aux Questions

Dressé ?

liste des questions les plus fréquentes
= /erez (peut-étre) immeédiatement la

A3 e tre besoin.



Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Accéder au portail ASAP

%.':'"1531 accédez @ vos applications
e
Authentificati
Mot de Passe ou Passcode ( — -

Depuis le portail ARENA

Cliquez sur « Support et Assistance »

Puis sur « ASAP — Centre de services
et d'accompagnement »

4/24

GERER MON COMPTE | ! 3

®
o
©
3
©
©
©
o
©
o
©
e

MESSAGERIE
ARENA

ANNUAIRES ()

m
=
o

PLEIADE

B2
=
e

CIRRUS

GUEST | =

INFORMATIONS
PRATIQUES

Depuis SELIA

D.S.I

DMAG DEMANDE EN LIGNE

SALSA
SOS INFORMATIQUE

ASSISTANCE
ASAP

21/03/2022



Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Créer une demande : deux options

Je sais quel service ou quelle Je ne connais pas bien le nom, je
application est concerné ne sais pas a qui demander

A

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

En naviguant dans les offres de
services

5/24 21/03/2022



Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

O Créer une demande en recherchant par mot clé

E] éléments par page

natique et de télécommunication
natique et de télécommunication
natique et de télécommunication
natique et de télécommunication
natique et de télécommunication
natique et de télécommunication
natique et de télécommunication

natique et de télécommunication

1

Saisissez le mot clé (par exemple
le nom de I'application)

Groupe de famille

Applications métier et pédagogiques

Applications métier et pédagogiques

Applications métier et pédagogiques

Applications métier et pédagogiques

Applications métier et pédagogiques

Applications métier et pédagogiques

Applications métier et pédagogiques

Applications métier et pédagogiques

Créer un ticket a partir d'un mot clé

Recherche dans le catalogue de service a partir d'un

mot clé

s

Famille de service

Liste, extraction et requéte

Demande d'évolution

Demande d'habilitations et/ou de droits d

2

Cliquez sur la sous-catégorie
de service correspondant a
votre demande

\

ortails.

Demande d'installation, hébergement, configuration, mise 3 jour

Dysfonctionnement

Expertise, conseil et accompagnement

Exploitation (paramétrage, actes de gestion, demande d'impression, sauvegar

Probléme d'accés et/ou d'authentification

P, restauration,...)

ons

Annuaires, Portails,

Habilitations

Annuaires, Portails,
Habilitations

Annuaires, Portails
Habilitations

Annuaires, Portails
Habilitations

Annuaires, Portails,

Habilitations

ortails, |

, Identité et

Identité et

, Identité et

, Identité et

, Identité et

Identité et

Filtrer : ‘ arend)

Sous catégorie de service

PORTAIL ARENA
PORTAIL ARENA
PORTAIL ARENA
PORTAIL ARENA
PORTAIL ARENA

ORTAIL ARENA

PORTAIL ARENA

1}

m



Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Nouveau ticket

Besoin d'assistance ?

Ou Créer une demande en naviguant dans I'offre de services : mosaique Q

1 Choisissez un service (assistance ou dépannage) et
soumettez votre ticket a nos équipes de support.

Par défaut le mode
Nouveau ticket « Mosaique » vous est proposé.

#& | Services d'informatique et de télécommunication

Environnement du

Applications métier et = Communication et

pédagogiques - travail collaboratif

poste de travail

Mon besoin concerne mon
poste de travail {ordinateur,
imprimante, logiciel

Mon bescin conceme une I ‘. . Mon besoin concerne les
5 3 S - i
application metier (scolarite, A outils de communication {ex.
ressources humaines, yr $ messagerie, visio), les outils

Infrastructure, réseau =
E Non trouve \

et securite
Je n'ai pas trouve de 2
catégorie correspondant 3

Maon besoin concerne

g st ' mon besain Cliquez sur le pavé
correspondant a votre
Attention : I'utilisation a tort du pavé ‘Non trouvé’ peut demande

entrainer un diagnostic plus long et donc une résolution & /
moins rapide de votre demande



Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Créer une demande en naviguant dans I'offre de services : mosaique

Le mode « Mosaique » vous permet de naviguer dans le
catalogue d’offres de services, en descendant dans
I'arborescence jusqu’a trouver le service correspondant a
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.

8/24

En naviguant dans les offres de

services
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Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Créer une demande
Services aux Personnels I = _ - ' by “ .__ = '. | C a r] ta I

Ass|stance

Une fois l'offre de service , N
trouvée, que dois-je saisir ? S ® Ticketsencours % Ticketstraités @ FAQ  Plus -

Créer un ticket a partir d'un mot clé *  Nouveau ticket

Recherche dans le catalogue de service a partir d'un Besoin d'assistance ?
motae L Choisissez un service (assistance ou dépannage) et
W “tez votre ticket & nos équipes de support.
3. N

Tickets en cours

’A_ i Tuestions

( Suivez vos tickets en cours. fous e\
Consultez I'avancement, ajoutez des co Consult 's questians les plus fréquentes
ou des piéces jointes, validez la solution! - o syt-atre) immédiatement la

3in.




Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

reation de Uemande Utilisateur

~

En établissement scolaire, indiquez si vous
désirez que votre demande soit visible
seulement par vous-méme ou visible
également par vos Responsables (Chef
d’'établissement)

A\ )
Dysfopciionnement

Dans les services académiques, vous pourrez
indiquer si vous désirez que votre demande
soit visible par vos collegues.

Les équipes métiers n’étant pas encore
définies dans ASAP, cette possibilité n'est
actuellement pas opérationnelle

J

Fimbnil slm Is sl ool

Créer une demande : remplir les champs (ceux obligatoires sont repérés par un *)

Contexte de la demande

Etablissement concerné *
0e30081W - RECTORAT ACADEMIE DE CLERMC
Visible par *

Mol uniqguement

Bénéficiaire

Equipe métier concernée (pour les services
académiques)

— choisir une valeur —




Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Créer une demande : remplir les champs - suite1 (ceux obligatoires sont repérés par un *)

Description

Objet de la demande *

Détail de la demande

X

(" Sibesoin,vous )
pouvez utiliser un
éditeur de texte
\ avancé y

— chioisir une valeur —

-

Contact

Téléphone de rappel

~

Renseignez |'objet de
votre demande

-

Expliquez votre demande de la fagon la plus
détaillée possible : Plus votre demande sera
précise, mieux son traitement sera aisé et
rapide

\_

~

J

Priorité

Impact *

Mineur/Localisé/Une personne




Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Créer une demande : remplir les champs - Exemple

Détail de la demande #
Bonjour,

r

L'imprimante ne fonctionne plus. Elle est bien connectés a 'ordinateur,
Mais elle ne prend en compte aucune demande dimpression

Cliquez sur la fleche pour ouvrir
I'éditeur de texte

Cordialement

- J

Détail de la demande *

@ . > = EMEEQ Bsewe =z 8 b

BE I U 5 Ix A - ' Styles = Mormal FPolice = Ta... -~

8 2p3Eadn

L'imprimante ne foncionne plus. Elle est bien connectée a I'ordinateur, est sous tensicn et 8 des cartouches d'ence.
Mais elle ne prend en compte aucune demande dimpression

Cordislement]




Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Créer une demande : remplir les champs - suite2 (ceux obligatoires sont repérés par un *)

Bonjour,
] Renseignez ensuite I'impact et 'urgence de
Vous pouvez mentionner un =< votre demande. Ces renseignements
numéro de téléphone permettront d’établir la priorité de la demande
\- Y,

Contact Priorité

Téléphone de rappel l."‘lpﬂl:l =

Préciser vos disponibilités i_—~_:‘--_*.-.:. ,,[ I;-'_} nonde

ficatfiGrand/finge équipe

Modéra/Limité/Plusieurs personnes

Vous pouvez ajouter
des pieces jointes

Contacts (

Piéces jointes

Ajouter une pigca jointe:| Choisir unfichier | Aucun fichier choisi

{Taille de fichier max.: 10.00 Mb)




Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Créer une demande

Contacis (0) >

Piéces jointes

Validez votre demande

Ajouter une piéce jointe: | Parcourir... | Aucun fichier sélectionné.  {Taille de

- _J/

¥ Annuler « Valider




Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Créer une demande

Tickets en cours - iTop y - y _ _ -
ﬁ-" |Top SEmE e e & Accueil © MNouveau ticket ®® Tickets en cours %0 Tickets traités 8 FAQ Plus « of

Tickets en cours (1)

Ouverts 1 Enattente 0 Béneficiaire 0 Partagés 0

Re

Demande Utilisateur

Afficher | 2p w  2lements par page Filtrer :
Nom Objet de la Date de Sous catégorie de RNE
complet demande début Statut Service service Demandeur Priorité établissement
R-000389 — ﬁre GFC Clermont Administrateur - Minimale 0630081W
f Administrateur SUMIT

Votre demande apparait
dans I'écran de suivi des
tickets

- _J




Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Suivre une demande |
Services aux Personnels | . y I -

Assistance

Comment voir I'état _
? f

d avancement de ma . & Ticketsencours o Ticketstraités @& FAQ Plus~ &8

demande ?

Créer un ticket a partir d'un mot clé Nouveau ticket

Recherche dans le catalogue de service a partir d'un Besoin d'assistance ?

mot clé s ; . 5
Choisissez un service (assistance ou dépannage) et

soumettez votre ticket a nos équipes de support.

N

Tickets en cours

( Suivez vos tickets en cours.
Consultez 'avancement, ajoutez X\

ou des piéces jointes, validez |la sof

k #Aux Questions

ressé ?

liste des questions les plus fréquentes
- " 'erez (peut-&tre) immeédiatement la
re besoin.




Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Suivre une demande

Services Personnels - : C a n ta I

Assistance

e sibule

1 et
A4 \é‘ ¥
2 - N w
SUMIT - Portail utilisateur 5 : _ o
T 5 S 5 -
* |Top e P # Accueil © MNouveauficket @ Tickets en cour 0 Tickets traités ® FAQ  Plu o€

Créer u| fouveau ticket
Recherch CliqueZ SUr « TiCketS en cours » . Besoin d'assistance ?
mot clé

Choisissez un service (assistance ou dépannage) et
soumettez votre ticket & nos équipes de support.

. J

Tickets en cours Foire Aux Questions

(Q Suivez vos tickets en cours. @ Vous étes presse ?
Consultez I'avancement, ajoutez des commentaires Consultez |a liste des questions les plus fréquentes
ou des piéces jointes, validez la solution. et vous trouverez (peut-étre} immeédiatement la

réponse a votre besoin.



Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Suivre une demande

Tickets en cours - iTop

A Accueil

#:1Top

Paul Smith

Tickets en cours (12)

Cuverts 0

Demande Utilisateur

Afficher 20

Nom complet

R-000540

D_.NNNS2A
nR=-ULUOS4

Enattente 0

Objet de la demande

Béneficiaire 0 Partagés 0

v | éléments par page

Date de début

Erreur au lanff

. ~\
Cliquez sur le
numeéro de votre
ticket
Y.

création engql\_

N

Statut

Assignée
Affectée
Affectée

Assignée

© Nouveau ticket

@ Tickets en cours e FAQ f© Tickets traités Plus = ﬂ

= Affectée ou Réaffectée a une équipe support,

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

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 a un signalement

national, d'une mise a jour, d'un avis d’expert,

etc.....

A compléter : Par vous-méme, 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 cloturée (voir /

diapo 22 ci-dessous)




Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Suivre une demande : communiquer / relancer

(" )
Contacts (0) > Vous avez la possibilité
journal demandeur de communiquer avec le
® support [
. J

~
Vous avez la possibilité
SOSERALSS R de relancer votre
Ajouter une piéce jointe: | Parcourlr... | Aucun fichier sélectionné.  (Taille d demande
_J

® Annuler « Mettre a jour




Créer et suivre mes demandes d ‘assistance

Clore une demande -
Services aun Barcie L:&:" T

Aspistamce

P ]

- ' ‘_.‘ ¥ ", _'-t.‘". . ”' .‘._ -
Ma demande a été traitée. , e e
Comment la clore ? S i © Nouveau ticket o Tickets en cours Plus - of

Créer un ticket a partir d'un mot clé Nouveau ticket

Q Recherche dans le catalogue de service a partir Besoin d'assistance ?
d'un mot cle ! Choisissez un service (assistance ou dépannage)
:l:! - ~oumettez votre ticket a nos équipes de
= Jort.

Tickets en cours ’ﬁ‘ : WX Questions

(Q Suivez vos tickets en cours. ' Vg\ resse ?
Consultez I'avancement, ajoutez d Con! liste des questions les plus
commentaires ou des piéces jointe .- " vous trouverez (peut-étre)

solution. snt la réponse a votre besogin,




Créer et suivre mes tickets d ‘assistance

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

* |Top SUMIT - Portail utilisateur # Accueil @ MNouveauticket @ Ticketsencours @ licketstraités @& FAQ Plus~ #§

Hiane MANCILHA

)

Créer un ticket a partir d'un mq 1 t
O Recherche dans le catalogue de service 4 | CliqueZ sur « Tickets traités » stance ?

cle
\_ J

M servire (Assistance ni dénannaoe) ot

Afficher 20 v | éléments par page el
Nom complet Sous-classe de Ticket Objet de la demande Date de début Statut Sous catégorie de service Priorité Demandeur
R-000544 Demande Utilisateur Quverture GFC impossible 2019-02-08 12:53:09  Résolue GFC - Gestion Financiére et Comptable = normale Smith Paul -
R-000540 ande ( \ 2-08 11:44:46 = Résolue GFC - Gestion Financiére et Comptable = normale Smith Paul -
R-000444 ande 2 1-27 23:35:11 Résolue GFC - Gestion Financiéere et Comptable = normale Smith Paul -
Cliquez sur le numéro de
votre ticket

\_ J




Créer et suivre mes tickets d ‘assistance

Clore une demande

-

j

?:n;sjntervention de votre part
Cloture est automatique au
bout de 7 jours

Code de résolution : Mise a jour \ J

2019-02-08 13:47:41 - Suzanne Diabaté:

Solution :

Installation de la derniére mise a jour

2019-02-08 13:32:35 - Suzanne Diabaté:

Code de résolution : Mise 3 jour 4 3 N 4 3 bis

Solution Puis sur « Clore cette Sivous n'étes pas
i demande » c’est-a-dire satisfait de la résolution,
2019-02-08 12:55:05 - Suzanne Diabaté: Signifier que VOtre demande Vous pouvez rouvnr Ie
Piéces jointes \_ a été satisfaite W, \_ ticket

Ajouter une piece jointe: " Parcourir... Aucun fichier sélectionné.  (Taille de fichier max.: 10.00 Mb)

t AU« Mettre ajour | Clore cette demande



EN
ACADEMIE
DE CLERMONT-FERRAND

Liberté
Egalité

Fraternité

Assistance

Pour aller plus loin

Vous pouvez renseigner vos informations de profil

Téléphone

Téléphone mobile

Disponibilités

Fonction

Administrateur SUMIT

Manager
non défini

Notification

# Accueil

@ MNouve

e
POUR LECOLE
DE LA CONFIANCE

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

& Man profil
Console SUMIT

(W Deconnexion

(" )

Si vous remplissez ces
informations, elles seront
automatiquement utilisées en
création de ticket

U J

y Attention : Notification doit
rester a ‘Oui’ sans quoi les

échanges par mail avec les
équipes supports ne seraient
plus possibles.

oui

v

Réalisé en collaboration avec le péle National de Compétences Formation Quverte et A Distance  (F MO 21/03/2022



_ -
POUR L'ECOLE

A ADEMIE Pour en savoir plus Sy

DE CLERMONT-FERRAND

Liberté
Egalité
Fraternité

 Vous pouvez vous rendre sur le site ACAP

« Cette documentation évoluera en fonction des versions de
I'outil ASAP. La version en cours au 21 mars 2022 est laV6

—

Assistance

Réalisé en collaboration avec le péle National de Compétences Formation Ouverte et A Distance  (F MO 21/03/2022




