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ASSISTANCE AEFE - Portail Utilisateur — Guide :

Ce guide permet d'accéder a I'outil de gestion des demandes d’assistance et déclarations d’incidents
lides aux services numériques proposés par I’Agence : ASSISTANCE AEFE.

Tous les utilisateurs du siége et des établissements du réseau (expatriés, résidents, personnel de droit
local) sont concernés par ce guide.
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7. PREMIERE CONNEXION AU PORTAIL UTILISATEUR

J'accéde au site du portail Assistance AEFE via le lien : https://assistance.aefe.fr/
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sy aefe Assistance AEFE ®

VOUS DISPOSEZ D'UN UN PROBLEME AVEC VOTRE

b b irvidentilio aves COMPTE NUMERIQUE COMPTE NUMERIQUE
1

{ mon identifiant de

E compte numérique
1 identique a celui de
I'accés Orion.

Je ne peux pas me
j connecter avec mon
identifiant et mot de
| passe .de compte .
1 numérique ou je n‘ai
| pas de compte

| numérique AEFE
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2. AUTHENTIFICATION

aefe

Agence pour
I'enseignement frangais
al'étranger

Nom d'utilisateur

/

R e T T ,

: Je saisis mon identifiant de compte Mot de passe
| numérique et mon mot de passe. = 1>

1

1

Nous utilisons des cookies pour suivre votre session afin de vous offrir une
meilleure expérience. Vous pouvez consulter notre Politique en matiere de
cookies pour plus de détails.

En vous connectant, vous acceptez notre Politique de confidentialité

SE CONNECTER

Oublié votre Mot de passe ?
Besoin daide ? Contactez-nous a ladresse mail
authentification.aefe@diplomatie.gouv.fr

3. NAVIGATION DANS LE PORTAIL UTILISATEUR


https://assistance.aefe.fr/

Je suis maintenant connecté au portail utilisateur, je peux déclarer un incident (Mes problémes),
exprimer une demande (Mes besoins), et/ou suivre le statut de mes tickets en cours (Mes taches).
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4. DECLARATION D'UN BESOIN

EXEMPLE : J'ai besoin d'un acceés a une application, je fais la demande directement en cliquant sur
« Besoins » puis sur « Demander »

@ Problémes Suivi de mes tickets

Choisissez un besoin puis cliquez

Numérique -
Applications

Besoin de
quelque chose

Trouvez un logiciel

Demander

Je choisi, ici, I'application dont j'ai besoin

Catalogue | Numéngue - Appheations.

CASCADE Diplomatie MAGE

@aeke It @dpiomatie gouv It

Je sélectionne, par exemple, I'application « MAGE » et je renseigne les champs obligatoires pour
exprimer la demande d'accés.

Questionnaire
Sujet*
[ Arena ] ©
Bénéficiaire *
Description courte *
Description
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i l'ajout d'une copie d'écran en piéce jointe est possible |




5. DECLARATION D'UN INCIDENT

EXEMPLE : Déclaration d’un incident lié a une application (probléme d’accés ou incident fonctionnel)

Besoins Suivi de mes tickets

Choisissez un type de probléme puis cliquez
'J
<

J'aiun
probleme —>

Un probléme avec volre ordinateur, imprimante, mot de
passe...

Numénique - Autres
Choix de I'application concernée
Catalogue { Numérique - Applications
atena -
Merge - ©RION
ATENA CASCADE Diplomatie MAGE MESSAGERIE MESSAGERIE ORION PPMS
@aefe ir @diplomatie.gouv.fr
SAGHA SCOLA




6. SUIVI DE MES TICKETS

Je peux suivre le statut de I'ensemble de mes demandes ou incidents en cours

Besoins Problémes Suivi de mes tickets
Mes besoins
Mes problémes. Mes tches
Suivi de mes Demandes en cours Tt
tickets
5240503_0001 s240105_0001
—> cossa02e 101915 os0rz0 108500
Voir le statut et le détail de tous vos incidents et demandes Bompmgy da U By oS U
Aephcationy ATEMA ustre At EXLEAOKFLAM/Dermande
st Statat - En cours.
Oescriston: TEST
Descrpton: aron sccés Fiam
sinincsre
=
[r——
Voir pius Vour plus
Lttt el I it 1
! x 1 . . o
| Je peux mettre a jour une : . Je peux clore mon ticket si celui-ci |
[ . . | < N C e . 1
. information sur le ticket ou le : | estrésolu a mon initiative. \
1 1
| relancer. ! !
P,
Autre
Mettre & jour / Relancer Cldturer Autre
Bénéficiaire
Demandeur
N* du ticket: 5240503_0001
Date: 03/05/2024 101915
Urgence: 3 - Faible
SLA:
Date limite:
Description
TEST
Documents _ Questions/Répanses
Teminé le Groupe Technicien Type dactions Commentaire
03/05/2024 10:35:02 N1AEFE AUTHENTIFICATION Trattement
N1POLE CSI Traitement
03/05/2024 10-34:51 N1AEFE AUTHENTIFICATION Tratement
03/05/2024 10:20:20 ‘Accusé de création pour futiisateur

Je peux cliquer sur la loupe afin de faire
apparaitre la ligne du commentaire

Je visualise ici les historiques
d'actions du ticket

03/05/2024 10:20-20 Accusé de création pour Futilisateur

De: ne-pas-repondre_assistance@aefe fr

A:

Ce

Objet: [Assistance AEFE] Notification de votre demande de service (S240503_0001)
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Bonjour M

Nous vous informons que votre demande a bien été enregistrée et nous vous contacterons
dans les plus brefs délais

Veuillez trouver ci-dessous les informations relatives a votre demande

Vous pouvez en consulter le détail a tout moment en cliquant sur le lien cliquez ici

Numéro : S240503_0001 Description de la demande

TEST

Cordialement,

L'équipe Assistance AEFE
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__________________________ Mes problemes Mes taches
Je visualise ici les actions a
effectuer sur mes tickets, lorsque
ceux-ci ont été traités, je peux
alors accepter ou refuser la cléture

Afaire  Confirmation résolution incidents  Demandes & valider

Accés impossible AGE Internet
__________________________ Numéro de ficket : 1240502_0001 Numéro de ficket : S231124_0001 Numéro de ficket : 1240614_0002
Date ge Faction : 0510812024 15:43:14 Date de raction : 06/06/2024 10:45:52 Date de raction : 14/06/2024 10:06:15
Action 4 faire Action & faire Action & faire -
JADcEpLEI x Refuser Voir plus Accepter Refuser Voir plus Accepter Refuser

Refuser

Commentaire *

B I U S§ X X A-Tiv ©

e » ® 8 <«

Sur I'action de refus de cléture de ticket, je saisis les
éléments pour lesquels I'incident est toujours en cours.




