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1 SAISIE D'UN TICKET D'ASSISTANCE

Il est maintenant possible d'effectuer une demande d'assistance aupres de la Hotline AFI
directement a 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 a droite de I'écran.

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

| AFL-NANOOK 303 - Médiathéque deV..| + |

& https://nanook-4 pergame.net/afi_Nanook/main/crdite.do Prét secouru:
v D G G G 6 Q
Fa Recherche simple  Recherche avancée  Palmarés des documents Médiatheque de Voreppe - Utilisateur supEtafi
. > Accueil

pour le logiciel Bokeh (accueil de I'administration) :

. Accueil 7'_—7;1 Retour au site l{fﬂ sysa Se déconnecter

1.1 INSCRIPTION DEPUIS UNE APPLICATION WEB AFI

Pour pouvoir utiliser cette fonctionnalité il est nécessaire d'étre inscrit aupres 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 surle - de I'écran d'accueil puis sur

Assistance AFl

 Paramétres du compte
Utilisateur redmine |

Mot de passe _-

IJe ne connais pas mes identifiants l

Renseigner les informations demandées puis terminer en cliquant sur

Assistance - Aide

Assistance AFI

Af ¢ Paramétres du compte
Utilisateur redmine |
Mot de passe

rez contacté par la hotline AFI

s comnecion ) Four AEaPA:

Site | 77385 VILLE DE xx

'

Prénom |Avelinda
ass@aﬁ-saﬁ
Tél. [01.60.17.12.34

Email

N,

Une fois les identifiants a votre disposition, les renseigner sur 'Parametres du compte' :
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Com e ——

Assistance AFI

a.

F paramétres du compte

Utilisateur redmine 1aiessl |
Mot de passe EIIIIIIII |

-

Je ne connais pas mes identifiants

Cliquer sur _ afin de permettre la validation de la saisie :

Assistance AFl

~ Paramétres du compte .

Utilisateur redmine | ajess |

Mot de passe E_lllllltlllll |

Avelinda Jess, vos parametres de connection sont corrects.

Terminer en cliquant sur -

1.2 INSCRIPTION BOKEH

[Document strictement confidentiel. Réservé aux utilisateurs AFI]

Page 6



a Agence

Frangaise
Informatique

Pour I'application Bokeh l'interface est différente, le principe reste identique, apres avoir cliquer
sur Assistance cliquez sur Modifier le compte d’assistance :

I
™% Assistance @4

Mediathéque < Modifier le compte d'assistance ,

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

Configuration du compte Redmine

Pseudo
Mot de passe
Clé API

Attention, la clé APl 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'étre inscrit auprés 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 a hotline@afi-sa.fr

Objet du mail "Demande d'identifiant pour I'assistance Bokeh"

email du référent Portail :

Téléphone de contact :

nom:

prénom :

Ville :

Nom de votre réseau :

[Document strictement confidentiel. Réservé aux utilisateurs AFI] Page 7


http://wiki.bokeh-library-portal.org/index.php/Int%C3%A9gration_des_demandes_d%27assistance

a Agence

Frangaise
Informatique

2 SAISIE D'UNE DEMANDE D'ASSISTANCE

Cliquer sur _ :

Assistance AFI

Affichage du formulaire suivant :

T

# *sujet Liguidation de |a paie
¢ Description O

afi_GP2.3.10
Mateur de paie: 3.16.74 (AF| 11/06/2015) paie Web comp 2.4.45
Siren: 2111111111 - Mairie de AF|

Statut = A qualifier El

Différence entre le montant de |a liquidation et les bordereaux de charges

Client | Ville de AFI
Priorité client  Normale [=]

Mme Dupant service paie au 01 60 00 01 02

Personne & contacter CRE

Module GRH Paie  [+]

Vous devez saisir OBLIGATOIREMENT :

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

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

- La personne a 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 piéces jointes ==> Copie d'écran pour les erreurs, états, impression
écrans...

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

i

 Ajouter un document

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

Confirmer I'envoi en répondant @ au message : 'Voulez-vous faire une sauvegarde de la base
de données et I'envoyer par FTP a AFI?"),

Terminer I'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 a partirdu = :

Assistance AFl

Demandes en cours

T

Liguidation de la paie [ A gualifier

Demandes fermées

s iy

rreur SF_

Voir toutes les demandes

Paramétres du compte

2.1 SUIVI DES DEMANDES D'ASSISTANCE

2.1.1 CONSULTATION DE VOS DEMANDES

Vous pouvez a 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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Assistance AFl
Demandes en cours
Liguidation de la paie Affecté hotline 11082015

Demandes fermees

Erreur SF | [ 05/08/2015

\oir toutes les demandes
Paramétres du compte

A chaque intervention de votre part ou d'un interlocuteur AFIl sur votre demande d'assistance, une
ligne apparait dans I'historique de la demande et un mail vous est également adressé.

(Comoree ———————————————————————————— )E

# 28401 sujet Liguidation de la paie Statut I_éﬁigté hotline : i

 Description
afi_GP 2.3.10 Moteur de paie: 3.16.74 (AF1 11/06/2015) paie Web comp 2.4.45 Siren: 211111111111 - Mairie de AF| Différence entre le montant de la liquidation et les bordereaux de ‘ ?
charges

Client | Ville de AFI ]
Priorité client  Normale

Mme Dupont service paie au 01 60 00 01 02

Personne a contacter dedh 2 =

Module GRH | Paie

e — |

Pris en charge par changé de ? a Marie-Paule
Statut changé de A qualifier 3 Affecté hotline

11/08/2015 1:53 mpb\ois ) pouvez vous envoyer votre base . données
11/08/2015 16:40 cgentric

11/08/2015 16:33 @afi-test@af ajout d'une note
11/08/2015 15:52 @afi-test@af Fichier: ProcessusHotlineForge docx
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2.1.2 MODIFICATION OU AJOUT D'ELEMENTS 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 I'écran.

Si vous voulez y ajouter une piece jointe, cliquer sur la demande puis sur "ajouter un document"
dans la partie "Pieces jointes"

[ ProcessusHotlineForge docx Télécharger

Envoyer la base de données a AFl

- Ajouter un document

pel

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 apparalt en rouge dans la liste avec un statut
'Question au client'.
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Demandes en cours

mail "

DR Demande

I Modification prénom

Demandes fermées

Pelehas Web - Migration

Vous devez donc répondre a sa question en cliquant sur la demande puis sur “

Puis saisir la réponse a la question posée

# 28 240 sujet Erreur SF

T

IMPORTANT- Tant que vous n'avez pas répondu a 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'acces a la gestion des demandes est par défaut attribué a tout utilisateur du logiciel mais vous
pouvez décider d'en restreindre I'acces.

Pour cela il faut étre administrateur et retirer le module "Assistance" aux utilisateurs qui n'auraient
pas acces a l'outil d'assistance.
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