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Tous droits de traduction, d’adaptation et de reproduction par tous procédés réservés pour tous              
pays. 
Ce document ne peut, ni en totalité ni en partie, être copié, photocopié, reproduit, transcrit sans                
le consentement écrit de la société AFI. 
 
Toute reproduction, intégrale ou partielle, faite sans le consentement de l’auteur ou de ses              
ayants droit ou ayants cause, est illicite’ (loi du 11 mars 1957, alinéa 1​er de l’article 40). Cette                  
reproduction par quelque procédé que ce soit, constituerait donc une contre façon sanctionnée             
par les articles 425 et suivants du Code Pénal, la loi du 11 mars 1957 n’autorisant, aux termes                  
des alinéas 2 et 3 de l’article 41, d’une part, que les ‘copies ou reproductions strictement                
réservées à l’usage privé du copiste et non destinées à une utilisation collective’, et d’autre part,                
que ‘les analyses et les courtes citations dans le but d’exemple et d’illustration’. 
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1 SAISIE D'UN TICKET D'ASSISTANCE 
 
Il est maintenant possible d'effectuer une demande d'assistance auprès de la Hotline AFI             
directement à partir de votre logiciel. Cette documentation vous en explique les différentes             
étapes. 
 
Cette fonctionnalité est accessible depuis l'accueil du logiciel en cliquant sur le point             
d'interrogation en haut à droite de l'écran.  
 
Exemples : 

 pour un logiciel WEB AFI: (AFI-Pelehas, AFI-Kaïla, AFI-Sedna, AFI-Nanook) 
 

 
 
   pour le logiciel Bokeh (accueil de l’administration) : 
 

 
 

1.1 INSCRIPTION DEPUIS UNE APPLICATION WEB AFI 
 

Pour pouvoir utiliser cette fonctionnalité il est nécessaire d'être inscrit auprès de nos services afin               
d'obtenir vos identifiants.  
A l'issue de cet enregistrement, votre identifiant et mot de passe vous sont communiqués par               
mail. 
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Si ce n'est pas le cas, cliquer sur le  de l'écran d'accueil puis sur   : 
 
 

 
 
 
Renseigner les informations demandées puis terminer en cliquant sur 

 

 . 
 
 
 
 

Affichage du message suivant :  
 

 
 
 
 
 
 
Une fois les identifiants à votre disposition, les renseigner sur 'Paramètres du compte' :  
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Cliquer sur  afin de permettre la validation de la saisie : 
 

 
 
 

 

Terminer en cliquant sur .  
 
 
 
 
 

1.2 INSCRIPTION BOKEH 
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Pour l’application Bokeh l’interface est différente, le principe reste identique, après avoir cliquer             
sur Assistance cliquez sur Modifier le compte d’assistance : 
 

 
 
Puis en bas de page, vous trouverez les zones de saisies de vos identifiants Forge : 
 

 
Attention, ​la clé API n’est pas obligatoire​, vous pouvez vous identifier en utilisant seulement les               
champs Pseudo et Mot de passe. 
 
 
Pour les détails concernant la saisie des demandes, veuillez suivre le lien suivant : 
http://wiki.bokeh-library-portal.org/index.php/Int%C3%A9gration_des_demandes_d'assistance 
  
Pour pouvoir utiliser cette fonctionnalité il est nécessaire d'être inscrit auprès de nos services afin               
d'obtenir vos identifiants. 
A l'issue de cet enregistrement, votre identifiant et mot de passe vous sont communiqués par mail. 
Si vous ne connaissez par vos identifiants, veuillez addresser un mail à ​hotline@afi-sa.fr 
Objet du mail  "Demande d'identifiant pour l'assistance Bokeh"  
email du référent Portail : 
Téléphone de contact : 
nom: 
prénom : 
Ville : 
Nom de votre réseau : 
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2 SAISIE D'UNE DEMANDE D'ASSISTANCE 
 

Cliquer sur  : 
 

 
 
 
Affichage du formulaire suivant :  
 
 

 
 
Vous devez saisir ​OBLIGATOIREMENT​  : 
 

- ​le sujet​ ==> résumé bref de l'objet de votre appel 

- ​La description​ ==> Vous développerez ici le détail de votre demande, n'hésitez pas à y 
mettre un maximum d'informations. Certains éléments y sont pré-renseignés (no de version 
notamment), vous ne devez pas les effacer. 

 - ​La personne à contacter ​==> les éléments sont ici renseignés par défaut en fonction de 
votre code utilisateur du logiciel. Vous pouvez modifier ou compléter si besoin. 
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Vous pouvez préciser ou ajouter : 
 

- ​La priorité de votre demande​ ==> Par défaut la priorité est "normale" mais vous pourrez 
indiquer ici si votre demande est urgente ou bloquante. 

 

 

- ​Une ou plusieurs pièces jointes​ ==> Copie d'écran pour les erreurs, états, impression  
              écrans... 

Cliquer sur la loupe pour aller chercher la pièce pointe puis cliquer sur "Ajouter" 

 

 

 
 
 

Et si votre interlocuteur AFI vous le demande, vous pourrez transmettre ​votre base de donnée  

 

 
 

Confirmer l'envoi en répondant  au message :  '​Voulez-vous faire une sauvegarde de la base 
de données et l'envoyer par FTP à AFI?​'), 

 
 

Terminer l'enregistrement de votre appel en cliquant sur . 
 
 
La demande est alors créée dans la file d'attente de la hotline chez AFI. 
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Elle vient s'afficher dans la liste de vos demandes en-cours, toujours visible à partir du  : 
 

 
 

 
 
 

2.1 SUIVI DES DEMANDES D'ASSISTANCE 
  

2.1.1 CONSULTATION DE VOS DEMANDES 
 
Vous pouvez à tout moment consulter votre demande en cliquant dessus et suivre ainsi en temps                
réel sa prise en charge et son traitement. 
La liste de toutes vos demandes s'affiche via le ? , elles sont classées en 2 tableaux : les demandes en                     
cours et les demandes fermées. 
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A chaque intervention de votre part ou d'un interlocuteur AFI sur votre demande d'assistance, une               
ligne apparaît dans l'historique de la demande et un mail vous est également adressé. 
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2.1.2 MODIFICATION OU AJOUT D'ÉLÉMENTS DANS VOTRE DEMANDE 
 
 
Si vous devez apporter une modification sur le détail votre demande, cliquer sur la demande  

puis sur le bouton   ​en bas de l'écran. 
 
 
Si vous voulez y ajouter une pièce jointe, cliquer sur la demande puis sur "ajouter un document"                 
dans la partie "Pièces jointes" 
 

 
 

2.1.3 QUESTIONS DE LA HOTLINE 
 

Votre interlocuteur au service hotline peut vous demander des informations complémentaires           
concernant votre demande. Dans ce cas, ​celle-ci apparaît en rouge dans la liste avec un statut                
'​Question au client'​.  
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Vous devez donc répondre à sa question en cliquant sur la demande puis sur    
 
 
 Puis saisir la réponse à la question posée 
 

 
 
IMPORTANT- Tant que vous n'avez pas répondu à la question de la hotline votre demande reste en 
attente chez AFI. Vous ne serez rappelé que lorsque vous y aurez répondu. 
 
Lorsque que la demande d'assistance est réglée, elle passe en statut 'Fermé' et reste consultable. 
 

2.2 COMMENT ANNULER UNE DEMANDE D'ASSISTANCE 
 

 

Toujours via le , ​sélectionner la demande, cliquer sur , compléter (Je me 
suis dépannée seule par exemple) puis choisir le statut 'Fermé'​. 
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2.3 GESTION DES DROITS 
 
L'accès à la gestion des demandes est par défaut attribué à tout utilisateur du logiciel mais vous 
pouvez décider d'en restreindre l'accès.  
Pour cela il faut être administrateur et retirer le module "Assistance" aux utilisateurs qui n'auraient 
pas accès à l'outil d'assistance. 
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