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EX
ACADEMIE aomlgo

DE NORMANDIE

f.»;'ffﬁi‘; Assistance Interacadémique Mutualisée
Fraternité du Grand Ouest

Accéder au portail d’assistance AMIGO SUMIT

® FAQ Plus~ &8

> DeDUIS Ie Dortall ARENA #iTop S = (=N L= A Accuel @ Nouveauticker @@ Tickersen cours @ Tickets wa

= ARENR - Accédez @ vos applications

Blenvenue

Bienvenue dans votre nouvel outil consacré a la création et au suivi de vos demandes d'assistances informatiques.

P Accéder au tutoriel utilisateur
d Si vous souhaitez suivre vos demandes en cours dans I'ancien outil, merci de cliquer sur ce lien.

M Assistance web de 'académie
Assistance AMIGO

Recherche

Q
M Scolarité du 1er degré
M Scolarité du 2nd degré

M Examens et concours

M Gestion des personnels Créer un ticket a partir d'un mot clé Nouveau ticket

M Enquétes et Pilotage Recherche dans le catalogue de service a partir d'un mot clé Q Besoin d'assistance 7

M Formation et Ressources Q Rechercher Choisissez un service (assistance ou dépannage) et soumettez votre ticket 3 nos équipes
de support.

M Intranet, Référentiels et Outils

M Support et Assistance

> Depuis le site assistance.ac-normandie.fr Tickets en cours Foire Aux Questions

(Q Suivez vos tickets en cours. @ Vous étes pressé ?
P'Inefm AMIGD Consultez I'avancement, ajoutez des commentaires ou des piéces jointes, validez la Consultez la liste des questions les plus fréquentes et vous trouverez (peut-étre)
solution. immédiatement la réponse & votre besoin.

> Depuis le portail métier ou l'intranet

Fiches de connaissance

Consultez la liste des fiches de connaissances

12/07/2023


https://portail.ac-rennes.fr/

ACADEMIE H
A AREE e famigo
f;ffﬁi’; Assistance Interacadémique Mutualisée

Fratermité du Grand Quest

Créer une demande d’assistance o

o= [+
2 options pour créer votre demande
© o
-:*:o |Top SUMIT - Portail utilisateur A Accueil © Nouveau ticket & Tickets en cours © Tickets traités @ FAQ Plus ~ ﬂ:
o T T T T T T T T T T m T T 1
1
1 Créer un ticket a partir d'un mot clé : : Nouveau ticket :
1
1 Recherche dans le catalogue de service a partir d'un mot clé : : Q Besoin d'assistance ? :
: Q Rechercher : ! Choisissez un service (assistance ou dépannage) et soumettez votre ticket & :
| . : nos équipes de support. |
R e :
En recherchant par mot clé En parcourant 'offre de services
Page 5 d'assistance informatique

Page 6
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EXN
ACADEMIE
DE NORMANDIE

Liberts
Egalité
Fratermité

Créer une demande d’assistance
En recherchant par mot clé

1. Saisissez un mot clé

Afficher 20 v éléments par page

Domaine de service

Offre de se:

Offre de services pour les serv
Offre de services pour les servi

Offre de services pour les servi

es pour les servi

ces académiques

ices académiques

ices académiques

ices académiques

Exemple : Webmail

Groupe de famille

Communication, partage

t collaboration

Communication, partage et
Communication, partage et

Communication, partage et

collaboratior

collaboration

collaboration

Créer un ticket a partir d'un mot clé

Feﬁhe:cbs dang.le catalogue de service a partir d'un mot clé

Webmail :

Famille de service
Agenda
Agenda
Messagerie, liste de diffusion

Messagerie, liste de diffusion

Q Rechercher

Servic
Agenda Webm)
Agenda Webmail
Webmail académique

Webmail académique

&amigo

Assistance Interacadémique Mutualisée
du Crand Ouest

Filtrer : | webmail

Sous catégorie de service

2. Cliquez sur la sous-catégorie de service
correspondant a votre demande
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EXN
ACADEMIE

DE NORMANDIE
Liberts

Egalité

Fratermité

Créer une demande d’assistance
En naviguant dans les offres de services

I

H I
Cllquez SUr — : Q Besoin d'assistance ?

« Nouveau ticket » |

I

I

puis

Cliquez sur I'offre de services
correspondant a votre demande

Les offres de services peuvent varier en fonction
de votre établissement d’exercice.

&amigo

Assistance Interacadémique Mutualisée
du Crand Ouest

A Accel | @ Nouveauticket | @ Ticketsencours %o Ticketstraités @ FAQ  Plus v

Nouveau ticket

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

Offre de services pour le 1er degré Offre de services pour le 2nd degré

Offre de services pour les personnels des écoles maternelles et primaires. Offfe de services pour les personnels des colléges et des lycdes, ef des

et des personnels du ler degre personnels dus 2nd degre
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EXN
ACADEMIE

DE NORMANDIE
Liberts

Egalité

Fratermité

Créer une demande d’assistance

Formulaire

&amigo

Assistance Interacadémique Mutualisée
du Grand Ouest

Création de Demande Utilisateur B
Qualification |m— === =========== Contexte de la demande
7 . \
VOUS accedeZ au fOl’mU|aII’e Domaine | Service 1 Etablissement concerné *

s . . . - I 1

de création de demande. e e I webmail - FCAAA L 1 B GBS SIS ele e deDde Ee e v
LR - 1 1

- Sous catégorie de service ! Visible par *

Groupe de famille 1 1

Communication, partage et collaboration : Accés a l'application I Responsables v
I
! 1

. Famille de service L o ____ 1 Bénéficiaire
VOUS retrOUVGZ |e SGerCG que Messagerie et liste de diffusion T TR T T .t Q
vous avez choisi. N , B
Equipe métier concernée (pour les services académiques)
-- choisir une valeur - ~
Description
Objet de la demande *
Détail de la demande *
%] =
12/07/2023 7



c F -
A &amigo

Liberté Assistance Interacadémique Mutualisée
du Grand Ouest

Egaiité
Frateruité

Créer une demande d’assistance

Formulaire

Indiguez si vous désirez que
votre demande soit visible
seulement par vous-méme ou

Contexte de la demande

visible également par vos @ Etablissement concerné *
responsables. FrE Al T B BET SIS el e e e EeC e v
Visible par *

Etablissement concerné :

- . Responsables
Si vous ne le trouvez pas, il faudra ] SeponsEnE N
@ l'indiquer ensuite dans le détail de R
Bénéficiaire
votre demande.
@ L TP L I | Q
Bénéficiaire :
Si vous saisissez la demande pour Equipe métier concernée (pour les services académiques)

une autre personne, précisez si

@ possible le bénéficiaire afin de Iui
donner aussi une visibilité sur la
demande dans son portail utilisateur.

-- choisir une valeur — v
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EN .
A &amigo
Liberes Ascistance Interacademique Mutualisse

Egalit
Fratermité

Créer une demande d’assistance

Formulaire

du Grand Ouest

IMPORTANT :
Une demande imprécise ou incompléte ou contenant plusieurs demandes, sera plus longue a
traiter et nécessitera d’obtenir des compléments d’information ou un travail de préparation avan
de pouvoir étre traitée. Description

| 1
| Objet de la demande * |
I 1

I

1 Webmall - Probléme d"acces

Renseignez un objet pertinent

Expliguez plus en détail votre demande.

Par exemple si c’est une erreur dans une application, précisez :
- 'URL (contenu du champ adresse de votre navigateur)

- Le lieu de travail (établissement ou télétravail, réseau administratif ou Bonjour,
pédagogique,...)

- La succession d’actions menant a I'erreur si ¢’est une erreur

Détail de la demande *

=

Depuis ce matin, je n'arrive plus & me connecter & ma messagerie académique depuis mon poste dans 'établissement.

-le mesgage d e-rreu’r exact ; . Jobtiens le message derreur suivant "Nom ou mot de passe incorrect” lorsque Jutilise le navigateur internet Mozilla Firefox
- le dossier manipulé (nom prénom de I'éléve ou du personnel, etc.)
- Evitez d'utiliser « ne fonctionne plus » qui est trop imprécis, expliquez ce qu'il L'accés fonctionne depuis mon domicile.

se passe (les actions, le résultat attendu et ce qui se produit réellement).

Merci de votre aide |

- Précisez votre fonction, un téléphone de rappel direct, des horaires de rappels sur la semaine

- Précisez le site concerné si vous n’avez pas pu sélectionner le champ « établissement concerné » ou si cela a une importance (établissement multi-sites ou multi-
adresse (exemple gymnase situé a coté,...)

- 'urgence de la demande (vos échéances, etc.).
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ACADEMIE H

DE NORMANDIE (S%lego
éﬁer?:; Assistance Interacadémique Mutualisée
Fratermité

du Grand Ouest

Pa— P

Créer une demande d’assistance B = =
Formulaire =

Description

Objet de la demande *

Webmail - Probléme d'accés

Détail de la demande *
=]

Bonjour,

Vous pouvez cliquer sur
la fleche pour afficher les
commandes de I'éditeur
de texte.

Description
Objet de la demande *

Webmail - Probleme d’accés

Détail de la demande *

- m M
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ACADEMIE 1

B e o famigo
fﬁrﬁ Assistance Interacadémique Mutualiséa
Fratermité du Grand Ouest

Créer une demande d’assistance Renseignez ensuite

Formulaire 'impact et 'urgence de
votre demande.

Contact Ir_Fri_oriTé_______________________7
Téléphone de rappel | Impact *
I
1 Une personne v
I
P . RIS I
Préciser vos disponibilités 1 Urgence *
I
| Moyenne v
I

7 ~
Validez votre demande. % Annulds | %

#iTop L= A Accuell @ Nouwveauticket ®m Ticketsencours @@ Ticketstraités @ FAQ  Plus~ %8

Tickets en cours (1)

Ouverts 1 Enattente 0 Bénéficiaire 0 Partagés 1
Demande Utilisateur &
A
] 20 ]t e e Votre demande apparait
Nom complet Objet de la demande Date de début statut Service Sous catégorie de service Priorité Demandeur RNE établissement d | ' A d H d
joinoree M cmssuersnds | N owmdehr s Wfisne W oSemmpeiewner e N e 1 meeseee ans I'écran de suivi des
R-002137 Webmail - Probleme d'aceés 2022.01-18 13:50:49 Affectée Webma Acces 3 I'application Normale cammr w e bl s LU B 1

tickets.
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ACADEMIE H
famigo
f;ffﬁi’; Assistance Interacadémique Mutualisée

Suivre ses demandes d’assistance

Créer un ticket a partir d'un mot clé

Q Recherche dans le catalogue de service & partir d'un mot clé Q E sistanc
. . m o 1 54 assistance ou dépannage) et soumettez votre ticket 3
Cliquez sur « Tickets en cours ». ros équipes de poc ’

Tickets en cours

\ |

\ 1
1

I (Q Suivez vos tickets en cours |

1 5

\ 1
1

Consultez l'avancement, ajoutez des commentaires ou des piéces jointes,
validez la solution.

Tickets en cours - iTop A& Accueil  © Nouveauticket @@ Ticketsencours @0 Ticketstraits © FAQ Plus~ %8

Vous accédez a un tableau de iiTop
bord, listant vos tickets dans
différents onglets, selon le

statut de votre demande. I Ouwerts 1 Enattente 0  Benéficaire 0 Partagés 1

Demande Utilisateur F3

Tickets en cours (1)

Afficher| 20~ | éléments par page Filtrer :

Cliguez sur le « nom complet » _ - _ — — —
Nom :nmplel Objet de la demande Date de début Statut Service Sous catégorie de service Priorité Demandeur RNE établissement
pour consulter le contenudu T To 7" 1

I R-002137 1 Webmail - Probléme d'accés 2022-01-18 13:59:49 Affectée Webma Acces a I'application Normale e ey e e AT S

ticket. T
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EXN
ACADEMIE
DE NORMANDIE

Liberts
Egalité
Fratermité

Suivre ses demandes d’assistance

via le tableau de bord « Tickets en cours »

#iTop Tickets en cours - iTop

Tickets en cours (1)

[ Ouverts 1 Enattente 0 Bénéficiaire 0 Partagés 1 ]
Derande Utilisateu
@ 20 Q ts par c;@
Nom complet Objet de la demande Date de début statut Service
R-002137 Webmail - Probléme d'accés 2022-01-18 13:50:49 Affectée Webma

®

Sous catégorie de service Priorité Demandeur RNE établissement

A Acueil @ Nouveautickel e Ticketsencours Yo Ticketstraités @ FAQ  Plus~ 2§
~—e

1

Filtrer:

Normale o i o g RS

&amigo

Assistance Interacadémique Mutualisée
du Grand Ouest

©

Onglet « Ouverts »

Onglet « En attente »

Onglet « Bénéficiaire »

Ce sont toutes les demandes au statut

= Le ticket est en cours de traitement coté

« affectées », « réaffectées », « assignées ».

Ce sont toutes les demandes au statut « en attente »

et « a compléter ».

= Le ticket est en cours coté AMIGO ou de votre
coté!

Ce sont toutes les demandes que vous
créez pour un collégue.

AMIGO. Si le statut est « a compléter », des
informations complémentaires de votre part
sont attendues dans le journal. Le ticket est
bloqué, en attente de ces réponses.
12/07/2023 13
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EX .
ACADEMIE
&amigo
e
iﬁfﬁ, Assistance Interacadémique Mutualiséa
du Grand Ouest

Fraternité

Suivre ses demandes d’assistance

via le formulaire

En bas du formulaire se trouve le journal
demandeur que vous pouvez compléter avec I [ & ' 5
les informations demandées par l'intervenant

qui traite votre demande.

Vous pouvez ajouter des pieces jointes ' :
I

(capture d’écran, bordereau, etc.). 3 .
x Annuler‘ « Mettre a jour l Relancer | Auto-résolution

~———— O~

Pour enregistrer les changements dans votre Si votre ticket n'évolue pas, vous pouvez
formulaire, sélectionnez « Mettre a jour ». le relancer pour prévenir l'intervenant d’'un
changement, par exemple le caractere
d’urgence.
14
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Ex .
A e &amigo
Liberse Assistance Interacadémique Mutualisée

Egalité
Fraternité du Grand Ouest

Suivre ses demandes d’assistance
via le tableau de bord « tickets traités »

#iTop Ioeemeun i [P r—————
Tickets traités (1)

Résolus 1 Fermés 0 Partagés 0

T
Demande Utilisateur
Filtrer :

Afficher| 20 v éléments par page

Nom complet Sous-classe de Ticket Objet de la demande Date de début Statut Sous catégorie de service Demandeur Priorité RNE établissement

R-002137 Demande Utilisateur Webmail - Probleme d'accés | 2022-01-1813:59:49  Résolue Accés 3 l'application ko s HEe, TR AW ot om Normale (B 1]

Onglet « Résolus » Onglet « Fermés »
Ce sont toutes les demandes fermées
Ce sont toutes les demandes pour lesquelles une réponse a été apportée. Elles sont soit apreés intervention de votre part,
au statut « Résolus ». soit automatiquement apres 14 jours au statut
« Résolu ».
A Si laréponse apportée ne vous satisfait pas, vous pouvez rouvrir la N
demande. Elle sera visible dans le tableau de bord des demandes en cours.

Amélioration continue : Faites-nous part de votre expérience a chaque ticket
en fermant vous-méme le ticket avec I'action « Fermer ».

¥ Annuler
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ACADEMIE 1

B e o famigo
fﬁrﬁ Assistance Interacadémique Mutualiséa
Fratermité du Grand Ouest

Suivre les demandes de son établissement

Pour les chefs d’établissement

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

d'a

ance

Recherche dans le catalogue de service & partir d'un mot clé Q Be:
Cllq uez sur nos équipes de support

« Tickets en cours » - - -

Tickets en cours

\ |

\ 1
1

I ‘° Suivez vos tickets en cours |

1

\ 1
1

Consultez I'avancement, ajoutez des commentaires ou des piéces jointes,
validez la solution.

Tickets en cours (1)

Ouverts 0 Enattente 0 Bénéficiaire 0

Cliq u eZ SU r Demande Utilisateur &
I’Onglet «Partagés» Afficher 20 éléments par page J—

Nom complet Objet de la demande Date de début Statut Service Sous catégorie de service Priorité Demandeur RNE établissement

R-002137 Webmail - Probléme d'accés 2022-01-18 13:59:49 Assignée Webma! Accés 3 I'application Normale de-m HENT R TN ] [ EeY T}
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ACADEMIE H
A AREE e famigo

fﬂe/ﬁ Assistance Interacadémique Mutualisée
Fraternité du Grand Ouest

Suivre les demandes de son établissement

Pour les chefs d’établissement

BliTop M- Fosiuasx M Accuel @ Nouveau ticket ©rma e 0F

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

Cliquez sur
« Tickets traités » Tiekets en cours
‘° Suivez vos tickets en cours.

Consultez I'avancement, ajoutez des commentaires ou des piéces jointes,
validez la solution.

Tickets traités (1)

Partagés 1

Demande Utilisateur £3

Résolus 0 Fermés 0

Cliquez sur l'onglet
((PartagéS)) Afficher 20 v éléments par page Filtrer :

Nom complet Sous-classe de Ticket Objet de la demande Date de début Statut Sous catégorie de service Demandeur Priorité RNE établissement

R-002137 Demande Utilisateur Webmail - Probléme d'accés 20220118 13:52:49  Résolue Accés a I'application LR L T g L mowms v Normale TR ]
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