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Accéder au portail d’assistance

Depuis le portail ARENA

@ Nouveau

ARENR - Accédez & vos applications

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

°
= Accéder au tutoriel utilisateur
M Assistance web de I'académie
Assistance AMIGO

Si vous souhaitez suivre vos demandes en cours dans I'ancien outil, merci de cliquer sur ce lien.

R Assistance mutualisée informatique du grand-Ouest
I = §

M Scolarité du 1er degré

M Scolarité du 2nd degré

M Examens et concours

Créer un ticket & partir d'un mot clé Nouveau ticket
M Gestion des personnels
M Enquétes et Pilotage Recherche dans le catalogue de service a partir d'un mot clé Q Besoin dassistance ?
3 Formation et Ressources Choisissez un service (assistance ou dépannage) et soumettez votre ticket a nos équipes

de support.
M Intranet, Référentiels et Outils
M Support et Assistance

Tickets en cours Foire Aux Questions

Depuis Toutatice, onglet mes @ oo Q) oo
R . Consultez Favancement, ajoutez des commentaires ou des piéces jointes, validez la Consultez laliste des questions les plus fréquentes et vous trouverez (peut-&tre)
al ! I ! I I C atl 0 n S solution. immédiatement la réponse a votre besoin.

AMIGO : Contacter la
plateforme d'assistance fiches d )
am‘go [por‘lall en Ilgne) k Iches de connaissance

Consultez la liste des fiches de connaissances
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Assistance mutu alisée informatique du grand-Ouest

Créer une demande d’assistance

2 options pour créer votre demande

SUMIT - Portail utilisateur #A Accuel @ Nouveauticket ®® Ticketsencours %o Ticketstraités @ FAQ  Plus ~ g

#iTop

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

En recherchant par mot clé En parcourant 'offre de services
Page 5 d'assistance informatique
Page 6
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Créer une demande d’assistance :
En recherchant par mot clé

Assistance mutualisée informatique du grand-Ouest

Créer un ticket a partir d'un mot clé

Saisissez un mot clé
Exemple : Webmail

Webmai Q Rechercher

Créer un ticket a partir d'un mot clé

Cliquez Sur Ia Sous-catégorie de Afficher 20 v éléments par page Filtrer: | webmail
S ervi C e C 0 r res p 0 n d ant a Votre Domaine de service Groupe de famille Famille de service Service Sous catégorie de service

Offre de services pour <z igues Communication, partage et collaboration Messagerie et liste de diffusion Webmail I Accés 3 Iapplication
d eman d e Offre de services pour 13 emigues Communication, partage et collaboration Messagerie et liste de diffusion Webmail Anomalie, bug et dennées manquantes =
Offre de services pour 4% 2 iguas Communication, partage et collaboration Messagerie et liste de diffusion webmail Aide & l'usage, conseil et paramétrage =
Offre de services pour et deues Communication, partage et collaboration Messagerie et liste de diffusion Webmail Question réglementaire / Régle de gestion =

Offre de services pour < 2=

Tigue Communication, partage et collaboration Messagerie et liste de diffusion Webmail Demande d'évolution de I'application =

03/03/2022


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

ACADEMIE P m I 0
DE RENNES d
iberté ——C)

i‘;zm;' o Assistance mutu alisée inform atique du grand-Ouest
Frater:

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

Cliquez sur
« Nouveau ticket » Nouveau ticket

o Besoin d'assistance ?
Choisissez un service (assistance ou dépannage) et soumettez votre ticket a
nos équipes de support.

Cliquez sur I'offre de services
correspondante a votre demande

Offre de services pour le 1er degré Offre de services pour le 2nd degré
1 i Offre de services pour les personnels des écoles maternelles et primaires. Offre de services pour les personnels des colléges et des fycées, et des
Les offres de services peuvent varier en e o e e

fonction de vos établissements d’exercices
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Créer une demande d’assistance
Formulaire

Création de Demande Utilisateur

Qualification

Domaine Service
s - Ly :

Wwebmail
LR -

} Sous catégorie de service
Groupe de famille

Communication, partage et collaboration Accés a I'application

Famille de service

Vous accédez au formula”'e Messagerie et liste de diffusion
de création de demande

Description

Objet de la demande *

Détail de la demande *

%]

Contexte de la demande
Etablissement concerné *

FiedA D 1B §lS
Visible par *

Responsables
Bénéficiaire

iHma. e

Equipe métier concernée (pour les services académiques)

-- choisir une valeur -

famigo

Assistance mutualisée informatique du grand-Ouest
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Créer une demande d’assistance

Formulaire

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

ou visible également par vos

responsables

Création de Demande Utilisateur

Qualification
Domaine

s - k.

- C

Groupe de famille

Communication, partage et collaboration

Famille de service

Messagerie et liste de diffusion

Description

Objet de la demande *

Détail de la demande *

%]

Service

Wwebmail

Sous catégorie de service

Accés a l'application

famigo

Assistance mutualisée informatique du grand-Ouest

Contexte de la demande

Etablissement concerné *

FriedA D 1B BY SDS el el B v

Visible par *

Responsables v
Bénéficiaire

g okme. Wi s 1 Q

Equipe métier concernée (pour les services académiques)

-- choisir une valeur - ~
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Créer une demande d’assistance
Formulaire

ssistance mutualisée informatique du grand-Ouest

Description

Objet de la demande *

Renseignez I'objet de la
demande

webmail - Probléme d'accés

= -

Bonjour,
H A H Depuis ce matin, je n'arrive plus 4 me connecter a ma messagerie académique depuis mon poste dans I'établissement.
Expliquez plus en détail
I Objet de Votre demande Jobtiens le message d'erreur suivant "Mom ou mot de passe incorrect” lorsque jutilise le navigateur intemet Mozilla Firefox
L'accés fonctionne depuis mon domicile.

Merci de votre aide |
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Créer une demande d’assistance
Formulaire

Description
Objet de la demande *

Webrmail - Probléme d'accés

Détail de la demande *

=]
Vous pouvez cliquer sur Sonout
la fleche pour ouvrir
I’éditeur de texte Description

Objet de la demande *

Webmail - Probléme d'accés

Détail de la demande *

ERCIRS = EEMmM=Q Bsouee = = B

B I US I, A- - stles -~ MNormal -  Police - Taille - =

Tih
lih
11}
b

Bonjour,
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Créer une demande d’assistance
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o3
@

Assistance mutualisée informatique du grand-Ouest

Contact

Priorité

Téléphone de rappel Impact *

Renseignez ensuite R .
'impact et 'urgence de .
Préciser vos disponibilités
votre demande =

Urgence *

Moyenne v

Valider votre
®  Annuler
demande o R

% ITOp Tickets en cours - iTop

A Accueil @ Nouveau ticket @ Tickets en cours © Tickets traités @ FAQ Plus = m
Tickets en cours (1)
A
Votre demande apparait owets 1 mamz o | sivhaare o Fanagts
dans I’écran de suivi Demande Utlste =
d es tl C kets Afficher| 20+ éiéments par page J—
Nom complet Objet de la demande Date de début Statut Service Sous catégorie de service Priorité Demandeur RNE établissement
IR 002137 Webmail - Probléme d'accés 2022-01-18 13:59:49 Affectée Webmai Accés a I'application Normale o ek bt el e sl -] I
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Suivre mes demandes d’assistance

MliTop ST retday S T —— -

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

Q Recherche dans le catalogue de service  partir d'un mot clé Q

) d'assistance

Cholsissez un service (assistance ou dépannage) et soumettez votre ticket 3
nos équipes de support

Cliquez sur « Tickets en
cours »

Tickets en cours

(Q Suivez
Consultez I'avancement, ajoutez des commentaires ou des piéces jointes,

or
validez la solution.

s tickets en cours.

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

#iTop

Tickets en cours (1)

Ouverts 1 Enattente 0 Bénéficiaire 0 Partagés 1

Vous accédez a un tableau Demande Utisateur
de bord, listant vos tickets
dans différents onglets,
selon le statut de votre
demande

fe

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

Webmail - Probléme d'accés 2022-01-18 13:59:49 Affectée Webma Acces a I'application Normale e ey ot s e ST
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Suivre mes demandes d’assistance
via le tableau de bord « Tickets en cours »

#iTop Tickets en cours - iTop

Tickets en cours (1)

Ouverts 1 En attente 0 Bénéficiaire 0 Partagés 1

Demande Utilisateur

Afficher| 20 v éléments par page
Nom complet

Objet de la demande

002137 webmail - Probléme d'accés 2022-01-18 13:59:49 Affectée webma

Date de début Statut Service Sous catégorie de service Priorité Demandeur

Accés 3 lapplication Normale

A Accueil @ Nouveautickef] @ Tickets en cours b Ticketstraités @ FAQ  Plus~ R

RNE établissement

e e L TR

Onglet « ouvert »

Ong_]let « En attente »

Ong_]let « En attente »

Ce sont toutes les demandes au statut « affectées »
« réaffectées », « assignées »
=> Le ticket est en cours c6té AMIGO

Ce sont toutes les demandes au statut « en attente »

« & compléter »

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

Si le statut est « a compléter », des informations
I complémentaires de votre part sont attendues

Ce sont toutes les demandes que vous
créez pour un collegue

=\
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Suivre mes demandes d’assistance
via le tableau de bord « tickets traités »

*I'GP Tickets e cours - iTep

Tickets traités (1)

Résolus 1 Fermés 0 Partagés 0

Demande Utilisateur

Afficher| 20 v €léments par page

Nom complet Sous-classe de Ticket Objet de la demande Date de début Statut

R-002137 Demande Utilisateur Webmail - Probléme d'accés | 2022-01-1813:50:40  Résolue

# Acell @ Nowwauticket  #m Tickets en cours

Sous catégorie de service

7

Filtrer :

Demandeur Priorité RNE établissement

Wi, TE ] Normale [ an

Onglet « résolu »

Onglet « Fermés »

Ce sont toutes les demandes pour lesquelles une
réponse a été apportée. Elles sont au statut résolu.

Si cette réponse ne vous satisfait pas, vous pouvez
rouvrir la demande. Elle sera visible dans le tableau
I de bord des demandes en cours.

Ce sont toutes les demandes fermées soit apres
intervention de votre part, soit automatiquement
aprés 14 jours au statut « Résolue »

03/03/2022
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Suivre les demandes de mon éetablissement

Pour les chefs d’établissement

SUMIT

Top

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

Recherche dans le catalogue de service & partir d'un mot clé Q Besoln d'assistance

nos équipes de support

Cliquez sur « Tickets en
cours » SRR

‘Q Suivez vos tickets en cours

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

Tickets en cours (1)

Ouverts 0 Enattente 0 Bénéficiaire 0

Cliquez sur I'onglet D
«Partagés» e

ke

~ éléments par page Filtrer:
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 lapplication Normale L, ] L o ] L__EVN T}
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Suivre les demandes de mon éetablissement

Pour les chefs d’établissement

@iTop M

Créer un ticket a partir d'un mot clé Nouveau ticket
Recherche dans le catalogue de service & partir d'un mot clé Q Besoln d'assistance

nos équipes de support

Cliquez sur « Tickets
traités »

‘Q Suivez vos tickets en cours

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

Tickets traités (1)

Résolus 0 Fermés 0

Cliquez sur I'onglet Demande tlisateur +
«Partagés»

Afficher| 20 v &léments 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 2022-01-18 13:59:49 Résolue Accés 3 I'application Bh - L L v - Normale i
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