
12/10/2020

TUTORIEL SUPPORT NIVEAU 2

Traiter ou créer un dossier 
de demande d’assistance



Pour en savoir plusCréer un dossier de demande d’assistance

Traiter un dossier de demande d’assistance

 Clore un dossier de demande d’assistance

 Instruire un dossier de demande d’assistance

• Dialoguer avec le demandeur
• Affecter le ticket à PILOTE

• Prendre en charge la demande



Traiter un dossier de demande d’assistance

Instruire un dossier de demande d’assistance – Prendre en charge la demande

Je prends en charge un 

dossier de demande 

d’assistance

Sommaire



Traiter un dossier de demande d’assistance

Instruire un dossier de demande d’assistance – Prendre en charge la demande

1
Cliquer sur la référence 

du dossier

Sommaire



Traiter un dossier de demande d’assistance

2
Cliquer sur « Autres 

Actions»

Instruire un dossier de demande d’assistance – Prendre en charge la demande



Traiter un dossier de demande d’assistance

Instruire un dossier de demande d’assistance – Prendre en charge la demande

3
Puis s’assigner le ticket



Traiter un dossier de demande d’assistance

Instruire un dossier de demande d’assistance – Dialoguer avec le demandeur

Je dialogue avec le 

demandeur

Sommaire



Traiter un dossier de demande d’assistance

Instruire un dossier de demande d’assistance – Dialoguer avec le demandeur

1
Cliquer sur Modifier…

Sommaire



Traiter un dossier de demande d’assistance

Instruire un dossier de demande d’assistance – Dialoguer avec le demandeur

Le contenu du journal d’intervenant 

n’est pas visible du demandeur : il 

permet de tracer les opérations 

effectuées et de dialoguer entre 

techniciens

Le contenu du journal du demandeur est 

visible du demandeur, celui-ci est notifié 

par mail



Traiter un dossier de demande d’assistance

Instruire un dossier de demande d’assistance – Dialoguer avec le demandeur

1
Cliquer sur la 

référence du dossier

2
Dialoguer avec le 

demandeur via le journal 

demandeur

3
Cliquer sur « Appliquer »



Traiter un dossier de demande d’assistance

Instruire un dossier de demande d’assistance – Dialoguer avec le demandeur

1
Cliquer sur la 

référence du dossier

Les échanges 

apparaîtront dans le 

journal demandeur



Traiter un dossier de demande d’assistance

Instruire un dossier de demande d’assistance – Affecter le ticket à l’équipe « PILOTES »

La demande d’assistance ne 

concerne pas mon équipe

Affecter le ticket à 

l’équipe « PILOTES »

Sommaire



Traiter un dossier de demande d’assistance

Clore un dossier de demande d’assistance

Je souhaite résoudre 

un ticket

Sommaire



Traiter un dossier de demande d’assistance

Clore un dossier de demande d’assistance

1
Dans « Autres Actions », 

cliquer sur « Résolu »



Traiter un dossier de demande d’assistance

Clore un dossier de demande d’assistance

2
Choisir un code de 

résolution

3
Décrire la solution

4
Cliquer sur « Résolu »



Traiter un dossier de demande d’assistance

Clore un dossier de demande d’assistance

Le demandeur recevra 

un mail contenant les 

informations contenues 

dans « Solution »



Créer un dossier de demande d’assistance

Créer une demande pour un utilisateur

Je souhaite créer une 

demande pour Paul 

Smith, qui a envoyé un 

mail à la plateforme

Sommaire



Créer un dossier de demande d’assistance

Créer une demande pour un utilisateur

1
Cliquer sur 

« Nouveau ticket »



Créer un dossier de demande d’assistance

Créer une demande pour un utilisateur

2
Renseigner le 

demandeur

3
Renseigner le bénéficiaire

(Si différent du demandeur)



Créer un dossier de demande d’assistance

Créer une demande pour un utilisateur

4
Renseigner les éléments 

du catalogue de services



Créer un dossier de demande d’assistance

Créer une demande pour un utilisateur

5
Indiquer l’objet de la 

demande et sa description

6
Renseigner 

éventuellement l’équipe



Créer un dossier de demande d’assistance

Créer une demande pour un utilisateur

7
Cliquer sur « créer » 

en bas de l’écran pour créer le 

dossier de demande d’assistance



Créer un dossier de demande d’assistance

Créer une demande pour un utilisateur

8
Le ticket est créé. 

Si aucune équipe n’a été renseignée, 

la demande d’assistance est 

automatiquement affectée 

à l’équipe support « HELPDESK ».
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Pour en savoir plus

12/10/2020

Pour créer un ticket en tant que demandeur : 

1 - cliquer sur

2 - utiliser le Portail utilisateur 

(télécharger le document « Créer et suivre mes demandes d’assistance »)

https://dsi.ac-toulouse.fr/prise-en-main-de-sumit-par-les-membres-du-support
https://dsi.ac-toulouse.fr/prise-en-main-de-sumit-par-les-membres-du-support

