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Introduction

Vous avez été désigné par votre établissement pour assurer la fonction de correspondant
fonctionnel ou technique dans le cadre de I'exploitation d’un des logiciels de I’Amue.

Dans ce contexte vous étes l'interlocuteur privilégié de nos consultants, qui assurent I'assistance
technique et/ou fonctionnelle de niveau 2.

Vous venez de recevoir un courriel vous indiquant les mots de passe requis et les documents de
références qui vous permettront d'aborder vos nouvelles responsabilités, dont ce présent guide.

Celui-ci a spécialement été congu pour vous aider a appréhender votre réle et a utiliser au mieux
I'outil d’échanges avec I'’Amue, via les espaces collaboratifs Sharepoint
https://extranet.amue.fr/ ou via l'espace des correspondants sur notre site web
http://www.amue.fr, grace aux modes opératoires définis par activités - Cf § "Les outils mis a
votre disposition".

Est également a votre disposition, sur notre site, la charte assistance qui précise le périmétre
d’intervention, les engagements de I’Amue et les conditions d’utilisation de ce service par les
établissements adhérents de I’Amue.
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Assurer 'assistance technique ou

onctionnelle de niveau 1

Conformément a la charte assistance, les correspondants assurent I’assistance de premier
niveau au sein de leur établissement et prennent directement en charge toute demande de
nature fonctionnelle ou technique qui peut étre résolue grace a la documentation et aux outils
mis a disposition avec le logiciel et notamment :

+ al’aide de notre documentation fournie aux utilisateurs des logiciels de I’Amue, et
disponible sur notre espace collaboratif SharePoint : https://extranet.amue.fr/ ou
sur I'espace des correspondants sur notre site web http://www.amue.fr
Pour accéder a ces espaces dédiés, par projet, des identifications sont requises :
celles qui vous ont été remises par votre correspondant Amue

+ a l'aide de la base de connaissances accessible par le méme site Web. Celle-ci
recense toutes les fiches d’assistance traitées et integre un moteur de recherche (Cf
§ "Rechercher dans la base de connaissance")

+ grace aux formations "logiciels" qui peuvent vous étre dispensées (le catalogue des
formations est disponible sur notre site web : www.amue.fr)

L'assistance de niveau 2 fournie par I’Amue aux correspondants désignés par les établissements,
porte sur des problémes d'un certain degré de complexité, dont la réponse ne peut se trouver
dans I'éventail documentaire mis a votre disposition (dans les supports de formations, les
manuels utilisateurs, les modes opératoires...).

Il est indispensable que chaque correspondant dispose de la documentation, des outils adéquats
et du niveau de compétence requis sur le logiciel ou sur les domaines/fonctions pour lesquels il
assure l'assistance.

Avant de déposer une demande d’assistance (DA) et toujours dans un objectif d’efficacité
globale, chaque correspondant doit procéder a une recherche d’éventuels problémes
similaires dans la base de connaissance : une DA d’un autre établissement peut répondre au
probléme ou apporter des éléments utiles a son traitement.

Il arrive que |'assistance Amue se retrouve en contact direct avec I'utilisateur, ce qui place I'Amue
en assistance de premier niveau. Cela est acceptable dans une phase de montée en
compétences, a la condition expresse que le correspondant soit présent lors du contact afin de
capitaliser a son niveau et étre a méme ensuite de traiter au sein de I|'établissement les
demandes ultérieures de méme nature. Cette démarche ne doit pas devenir systématique, et
I’Amue se réserve le droit de refuser toute demande d’assistance de premier niveau, qui ne
puisse étre résolue par le correspondant en établissement.

Les consultants fonctionnels et techniques de I’Amue travaillent essentiellement a partir des
fiches de demande d’assistance via le Web. lls sont avertis en temps réel de I'arrivée d’une
nouvelle fiche.

Il est fortement conseillé de faire une seule demande par DA, et d’en créer autant que de
demandes distinctes. Une fois la DA traitée, et acceptée par |'établissement, une demande
complémentaire a celle initiale devra faire I'objet d’'une nouvelle DA.

Aucune demande d’assistance ou de maintenance ne sera directement traitée par
courriel ou par téléphone : seules les demandes via I'espace des correspondants
seront prises en charge.
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Etre interlocuteur privilégié de 'Amue

L’Amue connait en général quatre correspondants par établissement : deux fonctionnels et deux
techniques.

+ Seuls les correspondants peuvent déposer une demande d’assistance (DA) de
niveau 2 s’ils ne peuvent répondre a la question soulevée d’assistance de niveau 1.

Cf § "Se connecter" et "Créer une nouvelle DA".

+ Toutes les informations Amue concernant le logiciel pour lequel vous étes
correspondant vous seront systématiquement envoyées (livraison des versions,
plans produits, calendriers de formations, séminaires Amue...).

S’il y a lieu, il vous appartient de rediriger les informations nécessaires aux acteurs de votre
établissement.

Etre garant de l'information de votre

etablissement

Vous devez fournir a I’Amue les informations concernant votre établissement, vos coordonnées
et les caractéristiques de votre environnement technique. Pour cela vous devez :

+ Nous signaler les corrections éventuelles a apporter sur :
- I'adresse du site web de votre établissement.

- les informations sur les correspondants techniques ou fonctionnels : adresses
électroniques, téléphones des correspondants...

= A noter que les adresses électroniques sont utilisées pour toutes
communications afférentes aux produits de I’Amue.

= Une adresse électronique générique de votre établissement peut étre
utilisée comme adresse des correspondants.

- la(es) machine(s) serveur(s) : un maximum de précisions nous est utile pour
['assistance technique et pour la livraison du produit (série, version 0S...).

+ Directement mettre a jour sur votre compte via I'espace des correspondants :

- les informations concernant vos données personnelles en tant que
correspondant,

- les informations concernant les données de votre établissement,

- les informations concernant un correspondant de votre établissement
(Suppression, ajout, modification,)

- les informations concernant les données techniques des applications en
production :

= |a derniére version/patch installée sur votre plateforme de production
= toutes les informations afférentes au serveur

+ Nous envoyer par courriel (support.[nom du produitj@amue.fr) les fichiers
".ver", témoins de la migration du produit, dés l'installation de patch ou de
version (pour les logiciels Apogée et Harpege).
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Vos interlocuteurs
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Pour effectuer |'assistance fonctionnelle et technique de niveau 2, 'Amue met a votre
disposition des consultants qui s’identifieront lors de I'attribution d’une demande d’assistance.

Pour certains logiciels, I'’Amue peut avoir recours a I'externalisation des demandes vers un
prestataire, dont le consultant s’identifiera également.

Toutefois, les modalités d’échanges via |'espace des correspondants ne s’en trouvent pas
modifiées.
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Le site web de '’Amue

Le site de I’Amue http://www.amue.fr rassemble, pour chacun des grands domaines d’action en

université, des informations sur les métiers et logiciels afférents.

TUDIANT |

Pancust | Caacs | e | 1074 | [ D o

| PILOTAGE | RECHERCHE

E D'INFORMATION | PATRIMOINE |

Université de Lyon

++ S’inscrire au club’U ++

Documents et Publications

08/02/19 - Vie de Campus, valorisation
immobiliére et territoire : Le guide
méthodologique en ligne !

ﬁ Publications Patrimoine

Le guide méthodologique « Vie de Campus, valorisation
immobiliére et territoire » présenté lors du colloque organisé
par le ministére de(...)

08/02/19 - +Les de la
gestion et de la valorisation du domaine public
(mars 2019)

ﬁ Publications Patrimoine
Formation + Les fondamentaux de la gestion et de la
valorisation du domaine public

20/07/18 - Guide pratique sur la gestion des
contrats relatifs aux activités de recherche
E Publications Finances, Publications Recherche

Un guide pratique sur la gestion des contrats relatifs aux
activités de recherche a été publié en mai 2017 a l'initiative

Club’U Apogée 2019 + Ouverture

des inscriptions

E] Actualités Apogée, Actu Vie de I'étudiant, Actualités
FCA MANAGER | 16/04/19

Le Club U Apogée est de retour | RDV est donné a tous les
utilisateurs les 28 et 29 mai prochains a l'université de Lyon
pour deux journées alternant pléniéres, ateliers métiers,
fonctionnels et techniques, moments d’échanges et retours
d'expériences. Le théme central de cette rencontre sera la
mise en place de la loi ORE. Les inscriptions a cet
événement sont ouvertes dés aujourd’hui. Réservez vos
places et découvrez le programme !

Le programme de ces deux jours se déroulera de la
maniére suivante :mardi 28 mai : pléniére le matin +
déjeuner + 2 ateliers + soiréemercredi 29 mai : pléniére le
matin - fin du Club'U a 12h30

Téléchargez le programme complet

Inscriptions aux pléniéres

+ S'inscrire a la(...)

= Lire la suite

Actualités

16/04/19 - Club’U Apogée 2019 + Ouverture des
inscriptions

EJ Actualités Apogée, Actu Vie de Fétudiant, Actualités FCA
GER

Le Club U Apogée est de retour | RDV est donné a tous les
utilisateurs les 28 et 29 mai prochains a l'université de Lyon pour
deux journéesy...)

15/04/19 - Siham + Une offre adaptée aux
établissements de petite taille

E] Actualités Siham, Actualités Ressources humaines
L'assembiée générale du 13 mars 2019 a voté une nouvelie offre

Siham destinée aux établissements dont les ETP gérés sont
inférieurs a 500.(...)

15/04/19 - i et ion au
du numéro de la éri

E] Actualités de rAmue
La nouvelle publication numérique de 'Amue dotée de son tout

byl
[*]
2]
[
7]

| Préfinancement des ts |
Tout savoir sur le préfinancement et ia
co-construction des projets Amue

| Les Zooms |

Documentation de référence par
domaines pour la gouvernance, les
cadres et les gestionnaires.

| Calculez vos contributions |

Avec F'outil Cotiz' simulez les cofits de
votre adhésion et des systémes
d'information proposés par I'Amue.

| Amue.fr > accés adhérents |
Retrouvez toutes les informations
concemant l'accés au site : modalités
de connexion

E &0

Formations

Un pble dédié, une offre diversifiée
Eo et des formateurs experts.

Centrale d'achats

E Une réponse rapide, économique et
sécurisée aux besoins des
établissements

Séminaires et formations
SIHAM - REX Déversement PAF

18/04/2019

'WEB CONFERENCE - 0.5 jour(s)

» Détails

::Am ;‘l ouverte n°6

ATELIER GROUPE DE TRAVAIL - 0.5 jour(s)

» Détails

[PC-Scol] Démonstration Release 4 de PEGASE
ointzlikd =

base de connaissance

A partir du site web de I'’Amue, vous pouvez consulter toutes les demandes d’assistance
déposées par I'ensemble de la communauté universitaire pour un logiciel donné. Cette base de
connaissance, accessible par tous (sans login ni mot de passe), permet a chaque utilisateur de
rechercher une solution a un probleme d’utilisation de I'outil.

La consultation des fiches est libre.

Cf § "Rechercher dans la base de connaissance"

‘ Amue + DCSI
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espaces collaboratif

L'espace des correspondants de chaque logiciel Amue hebergé sur le site
www.amue.fr, a vocation a disparaitre au profit des espaces collaboratifs SharePoint :
https://extranet.amue.fr/ pour lesquels vos interlocuteurs Amue vous délivreront des
droits.

Ces espaces collaboratifs sont organisés par projet et répertorient la documentation
des derniéres versions, fonctionnelle, technique, de formation et des séminaires, qui
vous permettra de répondre a des questions d’utilisation de I’outil, de niveau 1.

La documentation des dernieres versions, fonctionnelle, technique, de formation et des
séminaires, qui vous permettra de répondre a des questions d’utilisation de I'outil, de
niveau 1, est principalement stockée sur I’espace collaboratif SharePoint du projet.

Le téléchargement des livraisons de patch et versions, des notes et outils de
paramétrage est stocké sur le SFTP.

L’espace des correspondants pour les téléchargements

S | PILOTAGE | RECHERCHE | EME D'INFORMATION | PATRIMOINE | LOGICELS

Accueil > Formation - Vie de l'étudiant > Logiciels = APOGEE = Espace des correspondants

ESPACE DES CORRESPONDANTS

v Actualités
¥ Publications

dentification avec le login
TP

Cet espace est privatif, votre identification
pour y accéder est la méme gue celle que
vous utiizez pour accéder au FTP (login :
aporead). Votre identification "base

Vous devez vous identifier dans la colonne de droite, pour accéder & ce

Pour les correspondants gérant plusieurs logiciels © attention, chaque

Liste des etablissements équipés logiciel ayant une identification diffiérente, il est nécessaire de se,

3
+ Démarche dimplantation déconnecter avant de passer 3 un autre logiciel. assistance” de correspondant sera
* Contributions au financement demandée dans un second temps.
* Plan dévolutions Login FTP:

e —
Séminaires et formations 1é&re identification Mot de passe:

+ Catalogue

» Outils Identification b

» Contact

Assistance et conseil

B aPOGREe

13
v Base de connaissance
3
»

Statistiques
Contact

Communauté

¥ Club utiisateurs.

» Liste d"échanges

* Camel : catalogue d"applications
mutualisées

orrespondants
R —

* Demandes en cours

* Demandes tratées

* Saisie dune demande

L’acces a cet espace requiert 2 identifications, pour 2 niveaux d’information.
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La 1% identification est la méme que celle que vous utilisez pour accéder au SFTP, avec le mot
de passe associé.

Type de login :
+ aporead + sihamread
+ harpread + sihampmsread
+ sifacread + evrpread
+ rofread + sinchroread
+ sinapsread

Grace a cette 1% identification, vous aurez accés :

+ au téléchargement des livraisons de patch et versions, aux notes et outils de
paramétrage.

+ a la documentation APOGEE et HARPEGE des dernieres versions, fonctionnelle,
technique, de formation et des séminaires, qui vous permettra de répondre a des
questions d’utilisation de I'outil, de niveau 1.

+ a la documentation SIFAC et SIHAM, encore accessible par I'espace des
correspondants mais en cours de migration sur I'espace collaboratif SharePoint.

En tant que correspondant pour un logiciel, vous serez désormais destinataire de toute la
communication afférente et notamment des nouvelles livraisons de patchs.

Il est important que lors des livraisons de patchs comportant une partie fonctionnelle, les
utilisateurs concernés soient destinataires de la note d'accompagnement du patch.

Les espaces collaboratifs pour la documentation

Présentation

L'Amue a choisi d’utiliser la solution de Microsoft SharePoint pour uniformiser ses espaces de
communication et de partage de documents. Un modele de site collaboratif a été construit avec les
projets afin de répondre aux objectifs suivants :

- Améliorer I'efficacité de la gestion documentaire des projets.

- Conserver une uniformité et une cohérence inter-projet.

- Faciliter la collaboration transversale entre les différents acteurs projets.

Ce modele est constitué de 3 espaces distincts : Partenaires, Etablissements et Documents solution.
Les espaces Partenaire et Etablissement sont organisés par grandes étapes de
construction/maintenance d’une solution (Pilotage, Etudes préalables, Besoins, Construction,
Déploiement, Maintenance et Qualité/Urbanisation).

L’espace « Documents solution » est quant a lui organisé par grandes familles de documents (Métier,
Fonctionnelle, Technique, Formation et Accompagnhement).
L’acces aux documents est réalisé au travers de menus, de pages dynamiques et de bibliothéques.
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ESPACE COLLABORATIF SINAPS

https://extranet.amue.fr/sites/sinaps/SitePages/Accueil.aspx

Ala signature de la convention il est conseillé a I’établissement de fournir une adresse générique
projet a I’Amue (type sinaps@universiteX.fr), pour qu’un seul acces via cette adresse unique soit
créé par établissement.

A chaque dépot de nouveau fichier sur I'espace Sinaps, un message est automatiquement
envoyé a l'adresse mail correspondante. Le routage de ces messages vers des adresses
individuelles est a la charge de chaque établissement.

ESPACE COLLABORATIF SINCHRO

https://extranet.amue.fr/sites/SINCHRO/SitePages/Accueil.aspx

A la signature de la convention, I'établissement fourni une adresse générique projet a I'’Amue
(type sinchro@universiteX.fr). Un seul accés via cette adresse unique par établissement est créé.

A chaque dép6t de nouveau fichier sur I'espace Sinchro, un message est automatiquement
envoyé a l'adresse mail correspondante. Le routage de ces messages vers des adresses
individuelles est a la charge de chaque établissement.

ESPACE COLLABORATIF EVRP

https://extranet.amue.fr/sites/EvRP/SitePages/Accueil.aspx

Lors de votre création en tant que correspondant DADM, un accés sera également créé dans
I'espace collaboratif EVRP. Un login et mot de passe personnel vous seront attribués.

Si vous souhaitez que d'autres accés soient créés pour vos collégues, il conviendra de faire la
demande a I'équipe: evrp.services@amue.fr.

Cet espace collaboratif vous permettra de consulter et télécharger toute la documentation
fonctionnelle, technique d'EVRP ainsi que la documentation métier mise a disposition dans la
"Médiathéque EVRP".

ESPACE DOCUMENTAIRE SIFAC /SIFAC DEMAT

https://espace-sifac.amue.fr/

Un compte générique est créé par I'établissement.

Par défaut, il s’agit de : espace-sifac@[nom de domaine de votre Etablissement].fr

Exemple : espace-sifac@univ-rouen.fr

A chaque dépd6t de nouveau fichier sur I’'Espace Sifac, un message est automatiquement envoyé
a I'adresse mail correspondante. Le routage de ces messages vers des adresses individuelles est
a la charge de chaque Etablissement.

b Amue + DCSI 14145



https://extranet.amue.fr/sites/sinaps/SitePages/Accueil.aspx
mailto:sinaps@universiteX.fr
https://extranet.amue.fr/sites/SINCHRO/SitePages/Accueil.aspx
mailto:sinchro@universiteX.fr
https://extranet.amue.fr/sites/EvRP/SitePages/Accueil.aspx
mailto:evrp.services@amue.fr
https://espace-sifac.amue.fr/
mailto:espace-sifac@univ-rouen.fr

- Ces espaces documentaires hebergés sur le site www.amue.fr, vont disparaitre au
profit des espaces collaboratifs SharePoint : https://extranet.amue.fr/ pour lesquels
vos interlocuteurs Amue vous délivreront des droits.

ESPACE DOCUMENTAIRE SIHAM ET SIHAM-PMS

https://espace-siham.amue.fr/

Pour Siham:

Pour toute demande d’identifiant, adresser la demande a siham.deploiement@amue.fr. Une
fois la demande traitée, un mél sera envoyé indiquant l'identifiant et le mot de passe.

La documentation est accessible via le répertoire Documentation_Siham dans lequel figure
I’ensemble des documents techniques, fonctionnels, de formation et de déploiement.

La documentation fonctionnelle composée de manuels utilisateurs (MUT) et de modes
opératoires (MOP) est organisée par domaine de gestion.

Pour Siham-PMS :

Pour toute demande d’identifiant, adresser la demande a siham-pms.deploiement@amue.fr.
Une fois la demande traitée, un mél sera envoyé indiquant I'identifiant et le mot de passe.

La documentation est accessible via le répertoire Siham-PMS dans lequel figure 'ensemble des
documents techniques, fonctionnels, de formation et de déploiement.

Ces espaces documentaires hebergés sur le site www.amue.fr, vont disparaitre au
profit des espaces collaboratifs SharePoint : https://extranet.amue.fr/ pour lesquels
vos interlocuteurs Amue vous délivreront des droits.
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Votre compte pour I'acces a la base de demande assistance

PRESENTATION | A L FIN AGH . C TEME D'NFORMATION | PATRIMOINE | LOGICIELS

Accueil » Formation - Vie de létudiant > Logiciels = APOGEE > Espace des comespondants > Votre compte
VOTRE COMPTE =

v Actualités
* Publications

* Ligte des établissements équipés
» Démarche dimplantation
* Contributions au financement

* Plan d'évolutions Nom d" :
* Contact _|2éme identiﬁcationl
. ; Mot de passe : |
Séminaires et formations J
» Catalogue
*+ Contact

Assistance et conseil

* Mode d'emploi

* Base de connaissance
* Statistiques

¥ Contact

Communauté

¥ Club utiisateurs

» Liste d'échanges

+ Camel: catalogue d'applications
mutualisées

rondants

» \Jotre compte
¥ Demandes en cours

Pour cette 2°™ identification, le login et mot de passe vous ont été communiqués par courriel,
lors de votre enregistrement par I’Amue en tant que correspondant établissement.

Ces Login et Password sont strictement personnels, merci de ne pas le communiquer a
une tierce personne.
Il est également recommandé de changer le mot de passe trés régulierement.
Celui-ci doit comporter au moins 6 caracteres, et méler majuscules, minuscules, chiffres,
caractéres spéciaux.

Attention : les caractéres suivants sont interdits : tous les caractéres accentués et le ¢ (c
cédille), ! (point d’exclamation), ? (point d’interrogation),* (astérisque) et @.

En cas d’oubli ou de perte de votre login, contactez-nous par courriel a support.[nom du

produit)@amue.fr

Si vous avez perdu votre mot de passe, une fonction et prévue a cet effet :

BaroGée

Nom dutiisateur : PAA

Mot de passe :
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Modes operatowes
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PRESENTATION FORMATION - VIE DE L'E

SANTE & SECURI{RSNSIITN

Publications

Vellle réglementaire
Séminaires et formations

Listes d'échanges )
Les zooms

La collection numérique

Vade-mecum de Ia scolarité
Dossier LMD

Accords-cadres

FCA MANAGER
ROF

Université de Lyon

++ S’inscrire au club’U ++

Documents et Publicati

08/02/19 - Vie de Campus, valorisation
immobiliére et territoire : Le guide
méthodologique en ligne !

[ Pubiications Patrimoine

Le guide méthodologique « Vie de Campus, valorisation
immobiliére et territoire » présenté fors du colioque organisé
par le ministére de(...)

08/02/19 - Formation + Les fondamentaux de la
gestion et de la valorisation du domaine public
(mars 2019)

Q Publications Patrimoine

Formation + Les fondamentaux de la gestion et de la
valorisation du domaine public

20/07/18 - Guide pratique sur la gestion des
contrats relatifs aux activités de recherche

Q Publications Finances, Publications Recherche

Un guide pratique sur la gestion des contrats refatifs aux
activités de recherche a été publié en mai 2017 a lnitiative

RESSOURCES HUMAINES

Pancuse | conacs | v 1 terv | [ S (D 1 D

FINANCES | PILOTAGE

Club’U Apogée 2019 + Ouverture

des inscriptions

i, Actualités Apogée, Actu Vie de I'étudiant, Actualités
FCA MANAGER | 16/04/19

Le Club U Apogée est de retour | RDV est donné a tous les
les 28 et 29 mai an de Lyon
pour deux journées alternant pléniéres, ateliers métiers,
fonctionnels et techniques, moments d'échanges et retours
d'expériences. Le théme central de cette rencontre sera la
mise en place de la loi ORE. Les inscriptions a cet
événement sont ouvertes dés aujourd’hui. Réservez vos
places et découvrez le programme !
Le programme de ces deux jours se déroulera de la
maniére suivante :mardi 28 mai : pléniére le matin +
déjeuner + 2 ateliers + soiréemercredi 29 mai : pléniére le
matin - fin du Club'U a 12h30
Téléchargez le programme complet
Inscriptions aux pléniéres

+ S'inscrire a la(...)

- Lire la suite

16/04/1

inscrip

E-” Actualités Apogée, Actu Vie de l'étudiant, Actualités FCA
MANAGER

Le Club U Apogée est de retour | RDV est donné a tous les

utilisateurs les 28 et 29 mai prochains a l'université de Lyon pour

deux journéesy...)

lub’U Apogée 2019 + Ouverture des
s

15/04/19 - Siham + Une offre adaptée aux
établissements de petite taille

E] Actualités Siham, Actualités Ressources humaines
L'assembiée générale du 13 mars 2019 a voté une nouvelle offre
Siham destinée aux établissements dont les ETP gérés sont
inférieurs a 500.(...)

15/04119 - au
du nouveau numéro de la collection numérique

E] Actualités de rAmue

La nouvelle publication numérique de rAmue dotée de son tout

RECHERCHE

J

X

| SYSTI

| Préfinancement des projets |
Tout savoir sur le préfinancement et la
co-construction des projets Amue

| Les Zooms |

Documentation de référence par
domaines pour la gouvernance, les
cadres et les gestionnaires.

| Calculez vos contributions |
Avec l'outil Cotiz' simulez les colts de

; — votre adhésion et des SyS(é"‘ES
Dl diinformation proposés par 'Amue.
| Amue.fr > accés adhérents |
Retrouvez toutes les informations
concernant Faccés au site : modalités
de connexion
Formations

=

Cent

=

Un pdle dédié, une offre diversifiée
et des formateurs experts.

rale d'achats

Une réponse rapide, économique et
sécurisée aux besoins des
établissements

Séminaires et formations

REX Déversement PAF

18/04/2019
WEB CONFERENCE - 0.5 jour(s)

» Détails

CAPLAB Salle ouverte n‘s
18/04/2019
ATELIER GROUPE DE TRAVAIL - 0.5 jour(s)

{PC-Scol] Démonstration Release 4 de PEGASE
18/04/2019

Accueil » Formation - Vie de létudiant = Logiciels = APOGEE =

BASE DE CONNAISSANC

>

v
v
>

>

Actualités
Publications

FINANC

et consell = Base de

RECHERCHE

E

DINFORMATION | PATRIMOINE |

BarPoGee

Liste des établissements équipés
Démarche dimplantation
Contributions au financement
Plan d'évolutions

Application
N* fiche

Consulter les demandes

APOGEE

L ] amcenumeo[ ]

Séminaires et formations Domaine ‘ Indifférent V|
* Catalogue Code Message l:l
¥ Dutils PR
Statut s
+ Contact ‘mdlﬁerent |
) site : | Indifférent ~
Assistance et conseil
N Version : | Indifférent W
S
* Contact Création du [ |§ au

mmunautt

>

Club utiisateurs

‘ Amue + DCSI

|E inclis

EME D'INFORMATION | PATRIMOINE |

LOGIC


http://www.amue.fr/

1. Choisir le logiciel via la liste déroulant du bandeau noir du haut, par domaine
Sur le bandeau vertical a gauche, dans la rubrique Assistance et conseil, cliquer sur
Base de connaissance

3. Renseigner les rubriques (code message, domaine, statut, version installée...) — Cliquer

sur IEEEIEETES

4. Une liste de demandes d’assistance (par page de 50 résultats) vous est proposée avec
un début de description, afin de vous permettre de trouver une fiche pouvant
correspondre a votre demande.

5. Siune fiche semble correspondre, cliquer sur l'intitulé ou le numéro de la fiche (items
soulignés), afin d’'y accéder et d’en lire le contenu.

6. Si la recherche est infructueuse, revenir sur la page précédente Retour pour la

réinitialiser. Recommencer une recherche avec plus de précisions si possible.
7. Sivous ne trouvez pas de réponse satisfaisante, il est temps de saisir une fiche de
demande d’assistance a I’Amue aprés connexion a I'espace des correspondants.

Se connecter a l'espace de

Comme indiqué au § "L’espace des correspondants pour les téléchargements", I'acces a I'espace
des correspondants (bandeau vertical gauche) nécessite 2 identifications :

1. la 1% identification est la méme que celle que vous utilisez pour accéder au FTP, avec
le mot de passe associé.

2. Pour la 2™ identification, le login et mot de passe vous ont été communiqués par
courriel, lors de votre enregistrement par I'’Amue en tant que correspondant
établissement.

PRESENTATION | | RESSOURCES HUMAINES | FINAMCES | PILOTAGE | RECHERCHE | ME D'INFORMATION | PATRIMOINE | LOGICELS

Accuei = Formation - Vie de létudiant > Logiciels > APOGEE = Espace des correspondants

ESPACE DES CORRESPONDANTS

v Actualités
* Publications

dentification avec le logi
P

Vous devez vous identifier dans la colonne de droite, pour accéder 3 ce

— 1 Cet espace esl [ITvatll, votre identification
Pour les correspondants gérant plusieurs logiciels : attention, chaque

vous utiisez pour accéder au FTP (login :

v Liste des établissements équipés logiciel ayant une identification différente, il est nécessaire de se aporsad). Votre identification “base
* Demarche dimplantation déconnecter avant de passer a un autre logiciel. assistance” de correspondant sera
» Contributions au financement demandée dans un second temps.
* Plan d'evolutions Login FTP:

' o I

» Catalogue

* Qutils

* Contact

Assistance et conseil -
Mode d'emploi E a PO Ge e

v
» Base de connaissance
» Statistiques

* Contact

Communauté

¥ Club utlisateurs

» Liste d'échanges

» Camel : catalogue d"applications
mutualisées

+ Demandes en cours
+ Demandes traitées
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PLOTAGE | RECHERCHE | STEME D'NFORMATION | PATRIMOINE | LOGICIELS

Accueil > Formation - Vie de létudiant > Logiciels = APOGEE > Espace des > Votre compte
VOTRE COMPTE =
BaPOGEE

* Publications

Présentation

* Liste des établissements équipés
» Démarche dimplantation
* Contributions au financement

* Plan d'évolutions Nom d :

» Contact _|2éme identification I

i Mot de passe

Seminaires et formations o |
* Catalogue
» Outils Envoyer * | Motdepasseperdu

* Contact

Assistance et conseil

* Mode d'emploi

* Base de connaissance
* Statistiques

* Contact

Communauté

» Club utilisateurs

¥ Liste d'échanges

* Camel: catalogue d'applications
mutualisées

Espace des corn

* Votre compte

+ Demandes en cours

3. Une fois la 2™ identification effectuée, une page d’accueil récapitule vos coordonnées
professionnelles et les caractéristiques du ou des logiciels pour le(s)quel(s) vous étes
correspondant.

Il vous est possible a partir de cette page de :

+ saisir une nouvelle demande Cf § "Créer une nouvelle demande d’assistance"
+ modifier/mettre a jour certaines de ces caractéristiques (coordonnées
professionnelles, type serveur, version logiciel...)
+ remplacer, déclarer un correspondant de votre établissement.
+ d’accéder a la liste de vos demandes d’assistance en cours (rubrique demandes en
cours dans I'espace des correspondants sur le bandeau vertical gauche)
Cette rubrique est "le tableau de bord" de vos demandes. A partir de cette page, vous
pourrez :
= répondre aux questions qui vous sont posées
= valider les réponses qui vous ont été faites
= constater I'avancement du traitement de vos demandes.
+ d’accéder a la liste de I’'ensemble de vos demandes d’assistance déja traitées.
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Aprés la connexion a I'espace des correspondants et le choix de la bonne rubrique, une page de

saisie vous est proposée :

Accueil APOGEE SAISIE D'UNE DEMANDE

v Actualités
* Publications

¥ Liste des établiszements équipés

+ Démarche d'implantation Logiciel :
* Contributions au financement Correspondant :
* Plan d'évolutions Site
¥ Contact .

N interne :
Séminaires et formations .

Version :

* Catalogue
» Outils Priorité :
* Contact Nature :
Assistance et conseil Domaine :
* Mode d'emploi Intitulé de la demande :

* Base de connaissance
* Statistigues
* Contact

Communauté

¥ Club utilisateurs

¥ Liste d'échanges

» Camel: catalogue d'applications
mutualisées

g correspondants E

* \fotre compte
* Demandes en cours
+ Demandes frajtées

+ Saisie d'une demande

Documentation

¥ \ersions

* Fonctionnelle

* Technigue

* Documentation de formation
* Supports de séminaire

* Fiches pratigues

|

Téléchargements

¥ Outils et Notes de paramétrage
* \ersions et patchs

¥ Sources

Pilotes

Chaque champ a renseigner doit faire I'objet d’une attention particuliere :

Description de 'incident :

Comportement attendu :

Saisir une demande

APOGEE
PAA

: Amue AVEC adresses générigues

4501bh
Mettre 4 jour Ia version installée

MNon bloguant

Fonctionnel -

BaroGee

»

m
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RENSEIGNER LE NUMERO INTERNE

H* interne : | |

Ce champ vous est réservé si vous souhaitez un suivi interne et personnalisé des fiches.
Il n’est pas obligatoire.

RENSEIGNER LE NUMERQO DE VERSION

Version : |n|:|n existant }-nettre & jour l'installation

Dans ce champ, doit figurer la derniere version de I'application installée sur votre site. Il
convient de la modifier le cas échéant si ce numéro est erroné. Cf § "Informations concernant
les données techniques des applications en production".

Votre demande de fiche ne sera pas validée ni créée si le champ de version n’est pas
renseigné.

Toute modification de ce champ requiert une validation par ’Amue pour étre prise en
compte. Cette action n’est pas automatique ni immédiate, un message est envoyé a
I’Amue pour valider I'installation.

Lorsque la validation est faite, vous recevez un courriel automatique et vous pourrez créer
votre fiche.

Il convient donc de mettre a jour ce champ en temps réel, lors de I'installation, afin de
ne jamais se voir bloqué lorsqu’une urgence survient pour la création d’une fiche
assistance.

RENSEIGNER LE NIVEAU DE PRIORITE

Le niveau de priorité permet de définir 'ordre de traitement des DA mais il est inutile, voire
contre-productif, d’en abuser.

Rappel de la définition du caractére bloquant :

Est bloquant un événement qui affecte la disponibilité, I'intégrité ou la confidentialité du produit
et des données qu’il contient. C'est un événement qui, notamment :

+ endommage les bases de données du systéme,

+ rend inopérante I'utilisation de tout ou partie du systéme,

+ produit un résultat erroné / fonctionnement non conforme a la documentation fournie
ou erroné vis-a-vis des principes qui ont dicté la conception du produit (expression du
besoin/DCG/DCD établis lors de la phase de conception du produit, ou de ses
évolutions),

+ entraine I'utilisation de données obsolétes.

Un probléeme est habituellement considéré comme bloquant lorsque I'utilisateur ne peut
dérouler intégralement un processus métier couvert par le périmetre du produit.

Donc, une demande de validation ou d'information sur un point ne peut pas étre considérée
comme bloquante.

En toute hypothese, la qualification du caractére bloquant ou non-bloquant de I'anomalie
releve in fine de I’Amue, conformément aux termes de la charte assistance.

Dans ce cas, vous recevrez un courriel automatique de modification de priorité.
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RENSEIGNER LE DOMAINE / LA NATURE

Le domaine ou la nature (fonctionnelle ou technique) de rattachement permet
d’aiguiller la DA vers l'interlocuteur adéquat, il est donc essentiel de bien le positionner.

Une fiche fonctionnelle n’est pas forcément une fiche saisie par un correspondant fonctionnel
mais peut tout aussi bien étre saisie par un correspondant technique.

En cas d’erreur, il peut étre requalifié par le consultant Amue. Dans ce cas vous recevrez un
courriel automatique de modification.

Pour mieux comprendre, voici quelques exemples :
+ Pour Sifac

- Pour un probléme d’autorisation dans une transaction recettes, il faut bien
indiquer le domaine Recettes. En revanche, le domaine Autorisations doit étre
utilisé si un réle fourni par ’Amue ne comprend pas a tort une transaction.

- Pour un probléme de dépassement de budget sur convention, il ne faut pas
rattacher la DA au domaine convention mais au domaine budget.

+ Pour Harpege

- Pour un probléme de grade inexistant, il faut rattacher la DA au domaine
nomenclature et non au domaine carriére.

INTITULER LA DEMANDE

Intitulé de la demande : |

L'intitulé de la demande doit étre concis et explicite de maniere a permettre une recherche
ultérieure utile et efficace pour la communauté, dans la base de connaissance.

DECRIRE L'INCIDENT

La demande d’assistance se doit d’étre claire, explicite et compléte, pour un traitement optimal.

Cela évitera des échanges, des questions/réponses, ou son rejet, et permettra de traiter la
problématique sans perte de délai.

En outre, les DA dont la description est trop générale et avec peu d’éléments de précision ne
pourront pas étre capitalisées ou réutilisées correctement par d’autres collégues. Le systeme de
la base de connaissance perd ainsi de son intérét.
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Le détail du probléeme

Il est fortement recommandé d’indiquer des éléments de détail :

+ Pour Sifac et Sifac Demat

le positionnement dans le flux métier lors de I'apparition du probleme ou quelle est
I'action souhaitée en terme métier (exemple : "nous souhaitons saisir une OD
(opération diverse) pour régulariser un écart apparu lors du pointage de la paie")

la transaction utilisée,
le type et le N° de piece (commande, facture...),
la structure concernée,

les messages d’erreurs précis (insérer toujours le message d’erreur dans le descriptif
en plus de la copie d’écran : il facilitera les recherches par la suite dans la base de
connaissance),

la derniére manipulation effectuée dans Sifac,
les éléments de votre propre analyse et/ou test,

et tout autre élément pouvant servir a lacompréhension du probléme (par exemple,
notifier le N° d’'une DA qui semble traiter d’'un probléme similaire).

+ Pour Apogée

les paramétrages utilisés (référentiel, SE, MCC ...),

les messages d’erreurs précis (insérer toujours le message d’erreur dans le descriptif
en plus de la copie d’écran : il facilitera les recherches par la suite dans la base de
connaissance),

les derniéres manipulations effectuées,
les éléments de vos propres tests,

et tout autre élément pouvant servir a la compréhension du probléme (par exemple,
notifier le N° d’'une DA qui semble traiter d’un probléme similaire).

+ Pour Harpege

le positionnement dans le flux métier lors de I'apparition du probléme ou I'action
souhaitée en terme métier (exemple: "Nous souhaitons saisir I'historique de
carriere d’un agent"),

la fonctionnalité utilisée,
la chronologie des saisies et la derniere manipulation effectuée,

les messages d’erreurs précis (insérer toujours le message d’erreur dans le descriptif
en plus de la copie d’écran : il facilitera les recherches par la suite dans la base de

s

connaissance) ou, a défaut, le comportement applicatif jugé "anormal",
les éléments de votre propre analyse et/ou test,

tout autre élément pouvant servir a la compréhension du probléme (par exemple,
notifier le N° d’'une DA qui semble traiter d’un probléme similaire),

le cas échéant, joindre le fichier transfert de I'agent sur lequel I'anomalie se produit.
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+ Pour Siham

- le positionnement dans le flux métier lors de I'apparition du probleme ou I'action
souhaitée en terme métier (exemple: "Nous souhaitons saisir |'historique de
carriere d’un agent"),

- la fonctionnalité utilisée,
- lachronologie des saisies et la derniere manipulation effectuée,

- lesmessages d’erreurs précis (insérer toujours le message d’erreur dans le descriptif
en plus de la copie d’écran : il facilitera les recherches par la suite dans la base de
connaissance) ou, a défaut, le comportement applicatif jugé "anormal",

- les éléments de votre propre analyse et/ou test,

- tout autre élément pouvant servir a la compréhension du probléme (par exemple,
notifier le N° d’'une DA qui semble traiter d’un probléme similaire),

- le cas échéant, joindre le fichier contenant le dossier de I'agent sur lequel I'anomalie
se produit.

+ Pour PMS

- le positionnement dans le flux métier lors de |'apparition du probleme ou I'action
souhaitée en terme métier (exemple: "Nous souhaitons saisir I'historique de
carriere d’un agent"),

- la fonctionnalité utilisée,
- lachronologie des saisies et la derniére manipulation effectuée,

- les messages d’erreurs précis (insérer toujours le message d’erreur dans le descriptif
en plus de la copie d’écran : il facilitera les recherches par la suite dans la base de
connaissance) ou, a défaut, le comportement applicatif jugé "anormal",

- les éléments de votre propre analyse et/ou test,

- tout autre élément pouvant servir a la compréhension du probléme (par exemple,
notifier le N° d’'une DA qui semble traiter d’'un probléme similaire),

- le cas échéant, joindre le fichier de chargement PMS issu du SIRH ainsi que les logs
complets.

+ Pour ROF
- Le profil utilisateur
- Le type de formation

- les messages d’erreurs précis (insérer toujours le message d’erreur dans le descriptif
en plus de la copie d’écran : il facilitera les recherches par la suite dans la base de
connaissance),

- les dernieres manipulations effectuées,
- les éléments de vos propres tests,

- ettoutautre élément pouvant servir a la compréhension du probléme (par exemple,
notifier le N° d’'une DA qui semble traiter d’un probléme similaire).

+ Pour Sinchro et EVRP
- Le profil utilisateur

- La description succincte et significative du probléme rencontré dans le titre (ceci
pour permettre une recherche dans la base de connaissance sur des mots clefs)
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- le contexte dans lequel survient le probléme. Si possible récapituler les étapes de
saisie et joindre des copies d'écran.

- tout document ou image permettant de comprendre précisément le probléme.

- Vérifier également que la version dans lequel s'est produite I'anomalie soit a jour
dans DADM.

- Ajout d’une piece jointe :
=  Pour un probléme technique li¢ a une montée en version, joindre le fichier

‘web.config’ a la DA

= Pour un blocage sur I'édition d’un DUER ou sur un export de données via le
requéteur, joindre une copie écran du menu ‘document unique’

- Indiquer aussi que pour EVRP, seule la derniére version livrée de 'outil est maintenue, de
ce fait si une anomalie est rencontrée dans une version antérieure a la derniere version
livrée, installer la nouvelle version et reproduire les manipulations.

+ Pour Sinaps
- Le profil utilisateur

- La description succincte et significative du probléme rencontré dans le titre (ceci
pour permettre une recherche dans la base de connaissance sur des mots clefs)

- Le contexte dans lequel survient le probléme. Si possible récapituler les étapes de
saisie et joindre des copies d'écran.

- Tout document ou image permettant de comprendre précisément le probleme.

- Vérifier également que la version dans lequel s'est produite I'anomalie soit a jour
dans DADM.

Il faut absolument éviter les DA dans lesquelles on trouve trop peu ou pas de détail.
Voici quelques contre-exemples a ne pas suivre et qui feront I'objet d’un rejet :

+ "Pb sur les contrats, merci de contacter Madame Xauno ... "

+ "Pouvez-vous m'appeler au 08/09/10/11/12 que I'on discute de mes demandes
40000 et 40001"

+ "La transaction XXXXXXXX ne marche pas"

+ "Les états budgétaires XXXXX ne sont pas conformes"

Les éléments de contexte

Il est parfois nécessaire, et trés utile, d’indiquer les éléments de contexte dans la description de
I'incident.

Exemple pour Sifac :

Référence ou numéro des documents concernés
Mandant, domaine ou environnement sur lequel se produit I'anomalie
Base concernée (pré-production ou production) et le n° de la livraison, ou patch,
dernierement installée pour cette base.

+ Les informations nécessaires a I'établissement d’une connexion sur site si cela s’avere
nécessaire.
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Insérer et enregistrer la DA (la valider pour envoi)

Une fois votre demande explicitée, il faut la valider pour étre prise en charge par I'’équipe Amue,
via le bouton "insérer".

3 =
BaroGee B aP0OGee
Wature : unev— 0 -
bomaine : - Demande n° 104749 B

Intitulé de la demande :

Votre demande a bien été enregistrée.
Description de Iincident :

W interne :
WE version : 450bh
Priorité : Non bloguant
- Nature : Technique
Domaine : Exploitation
Date de création : le 20/05/2015 4 09h37
Statut : Nouvelle fiche depuis le 20/05/2015 & 09h37
Intitulé : Intituié de la demande
Description : Description de Fincident

Comportement
attendu :

Complément : ;
Vous trouversz en BJ les copies des messages
‘Comportement attendu : d'erreurs rencontrés

m

Echanges :

Type‘ Ei0d Cantenu

Heure
@ == > 1 e e e

Piéces Jointes : \ous pouvez joindre & cette fiche plusieurs fichiers en respectant les formats autorisés.
Formats autorisés : csv, dat, doc, docx, gif, htr, jpeg, jpg, log, mpp, paf, ppt, ppb, rar, rep, rif, tre, b, xs, xisx,
xml, zip.

Jucun fichier sélectionné

)

‘' Joindre 3 la fiche

Nouvelle demande

Un nouvel écran apparait vous précisant que votre demande a bien été enregistrée.

Un courriel automatique d’accusé de réception de votre DA vous est alors adressé.
Votre fiche est au statut ECT.

LES COPIES D'ECRAN EN PIECES JOINTES

Ajout d’une piéce jointe

En joignant des copies écrans des messages d'erreur, vous permettrez une meilleure
compréhension de votre probléme et donc un traitement de la DA plus efficace.

La copie d’écran permet de visualiser la transaction ou fonction concernée, le message d’erreur,
la structure, la piece....

Elle va permettre au consultant d’avoir les informations nécessaires pour visualiser le
dysfonctionnement sur la base de I'établissement.

Le rajout d’une piéce jointe (copie d’écran par exemple) n’est possible qu’une fois la DA
insérée et enregistrée. Il vous sera ensuite possible de joindre une nouvelle piece a tout
moment.

Les pieces jointes déposées ne sont visibles que par les correspondants de
I’établissement émetteur de la fiche et les consultants Amue et prestataire dans le cas
de I'assistance externalisée.
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Il est utile de transmettre des éléments complémentaires facilitant I’analyse, par exemple :

+

Pour Sifac

- pour un blocage sur disponible, en plus du message rencontré, une copie de la
consultation du disponible (via FMAVCRO1 ou FMKFRO1)

- pour un probléme sur I'intégration de la paie, une copie du log d’erreurs, des fichiers
Pour Apogée

- pour un probleme concernant la structure d’enseignement, mettre en copie la
décomposition du diplome

- pour un probléme de non-exécution d’un batch mettre en copie le log d’erreurs
Pour Harpege

- pour un blocage sur la suppression d’'un emploi, joindre la copie de I’écran du poste
auquel il a été mis fin au préalable

Pour ROF

- pour une erreur sur une édition de dossier, transmettre les logs et compte rendu.
- pour une erreur sur import de donnée, transmettre le fichier xml que vous essayez
d’'importer

Pour Siham

- pour un blocage lors la soumission d’une information, joindre la copie de I’écran de
I'anomalie générée

Pour Siham PMS

- lors du constat d’un écart de montant dans Siham-PMS, joindre la copie des
différentes présentations dans lesquelles I’écart est constaté sur le mois ou I'lannée
donnée, ainsi que le fichier d’extraction chargé (mouvement C, retour paie, Multi-
affectation).

Pour Sinaps
- joindre les fichiers de log (de la BAM)
- joindre les copies d’écrans indiquant les messages d’erreur

- joindre les copies d’écran montrant les choix de paramétrage
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DERNIERES RECOMMANDATIONS

De facon générale, plus votre DA est claire, explicite et compléte, plus son traitement sera
efficace et vous obtiendrez une réponse rapide et adaptée. Elle sera également utile a toute
personne qui rencontre un probléme similaire et qui par le biais de la base de connaissance
(alimentée par ces DA) pourra alors trouver facilement des éléments de réponse.

Il est également indispensable d’appliquer le principe général: un seul probléme par DA.
En intégrant plusieurs demandes ou problemes dans une méme DA, les engagements de
I’Amue, notamment de délais, ne s’appliquent plus et les recherches au sein de la base de
connaissance seront moins pertinentes.

Enfin, toute DA créée pour avoir des renseignements sur une autre DA sera systématiquement
rejetée.

LES STATUTS DE VOTRE DA

Définition des statuts

Les statuts d’une fiche permettent de connaitre la situation d’une fiche.

Statut Signification

VSR Création d’une fiche par un site VSR + équipe Amue
NEW Nouvelle fiche créée
FA Création d’une fiche par un correspondant + équipe Amue
EXT La fiche est traitée par le prestataire (externalisée)
ECT En cours de traitement
AVA Réponse du prestataire : en Attende de validation par I’Amue
ARS En attente de renseignements
par le site
AVS Réponse envoyée au site : en -
attente de validation par le site
ADV En attente de développement - Développement décidé en attente de planification de
développement
DMF demande de modification -
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EC

CLO

INI

Fiche passée en environnement de qualification

Développement en cours

Développement clos

Fiche en phase de recette.
projet concerné pour la recette

PEC Pris en compte

Fiche prise en compte par le
CTR P prep
TER TERminé
EXC Exclu / Rejeté

ABN

Fiche abandonnée par le correspondant : déclenché
automatiquement.
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Le cycle de vie des statuts

NEW

ADV

Y

ECT

A
Y

INT, EXT,
AVA, EXP

Yy

-, ATP, AVA, CLO|

A J

DEV

INI,
CLO. SUS

Y

PEC

INI, THD, CLO

Y

L

Y

ARS

ARS

CTR

--. EC. CLO

Y

PAL

TER

EXC

RE.. ABM. REM
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Ajout d'un compléement d’'information

Vous vous apercevez qu’il manque un renseignement !
Vous pouvez saisir un complément d’information sur votre DA a tout moment :

Identifier et ouvrir votre DA déja créée, dans la rubrique "demande en cours"
Saisir votre complément d’information

Cliquer sur MELLES complémert ¥
Votre complément d’information est alors daté et enregistré

pww DR

Repondre a une question posee par le

Vous venez de recevoir un courriel du service assistance, sollicitant une réponse de votre part
dans I'espace des correspondants du site amue.fr.
Votre DA est au statut ARS (Attente de Retour Site).

La procédure a suivre est la suivante :
1. Vous connecter a I'espace des correspondants
Cliquer sur "demande en cours"
Cliquer sur le n° DA concernée
Votre demande s’affiche avec la question posée par le service assistance

\epondre

Cliquer sur

Formaliser votre réponse puis valider EEEysulsli=
Le message suivant s’affiche :

No U h~wnN

Votre réponse a bien &té envoyée. Merci.

Retour 3 la fiche

Un message est alors envoyé au service pour le prévenir qu’une réponse a été faite.
Cette réponse vient agrémenter les échanges listés.
Votre DA revient au statut ECT.

Vous avez 5 jours ouvrés pour répondre a la demande du service assistance. A défaut, un
courriel automatique de relance vous sera envoyé. Il vous restera encore 5 jours ouvrés pour
répondre. A cette échéance, sans réponse de votre part, votre demande d’assistance sera
cloturée automatiquement et non visible dans la base de connaissance. (Cette cloture
automatique est désactivée pendant les périodes de fermeture de I’Agence).

Les échanges ne sont visibles que par les correspondants de I'établissement émetteur
de lafiche et les consultants Amue et prestataire dans le cas de I’assistance externalisée.
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En cas d’absence du correspondant émetteur de la fiche, les autres correspondants de
|’établissement peuvent suivre la fiche. De plus, en cas d’absence programmée, le
correspondant doit prévenir le consultant en charge de la DA, afin qu’il puisse effectuer une
relance manuelle pour éviter la cléture automatique de la demande.

Valider / refuser la reponse de l'equipe

Vous venez de recevoir un courriel du service assistance vous informant que votre demande
d'assistance a fait I'objet d'une réponse dans |'espace des correspondants du site amue.fr.

Il convient de la valider ou de refuser cette réponse.

Votre DA est au statut AVS.

La procédure a suivre est la suivante :

1.

2
3.
4

Vous connecter a I'espace des correspondants
Cliquer sur "demande en cours"
Cliquer sur le n° DA concernée

Votre demande s’affiche avec la solution proposée par le service assistance (si différents
échanges ont eu lieu, descendre avec I'ascenseur a droite, pour accéder a la réponse
proposée)

Echanges :

Date |

Hemre Contenu

Type

Bonjour,

| Avez-vous vérifié que votre
08032013

a & 11h33 par

P En effel

Cordialement

PA

08/03/2013

a;zmﬁ par’ K. e vaie

Réponse(s)
Proposéles):

Proposition [ Commentaires

Réponse proposée le 1210312013 par P A
Bonjour,

Comme nous vous lavions indiqué lors de nos échanges,

Cordialement

PA

Pigces Jointes: . gifférence-infoview-deskiop? pptx [S41ko] - Fichier joint le 08/03/2013 & 16h11 par RAG lors du statut -
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+ En cas de refus de la réponse, il convient de la motiver, lors de I'apparition de la fenétre
de dialogue

@ https://dadm.amuefr/dadm/WPGestionFiche?action=refusAVS&idsite=null&origir ’-‘|

Vous avez refusé la solution proposée.

Merci de précizer la ou les raizons de votre refus:
Votre réponse

I1 me semble que....

Le service assistance vous proposera alors une nouvelle réponse qu’il conviendra a nouveau de
valider ou refuser.

+ En cas de validation de la réponse, le message suivant apparait :

DEMANDES EN COURS

‘“otre réponse a bien été envoyée. Merci

Retour & |a fiche Retour Accueil

Les éléments de la solution seront dés lors capitalisés dans la base de connaissance.

Vous avez 5 jours ouvrés pour valider ou refuser la solution proposée.

A défaut, un courriel automatique de relance vous est envoyé. Il vous restera encore 5 jours
ouvrés pour répondre. A cette échéance, sans réponse de votre part, votre demande sera
cléturée automatiquement.

En cas de cloture automatique de la fiche, la solution, qui n’a donc pas été validée
explicitement, ne sera pas capitalisée dans la base de connaissance.

Nous vous conseillons de faire toutes vos modifications en méme temps pour chaque
chapitre :

+ Données personnelles correspondant
+ Données établissement
+ Données serveurs

Cela permettra d’éviter de multiplier toutes les validations en retour.
Une modification compléete = une validation compléte.

Il se peut que vos modifications soient refusées : Vous recevez alors un message vous indiquant
le motif du refus.
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INFORMATIONS CONCERNANT VOS DONNEES
PERSONNELLES EN TANT QUE CORRESPONDANT

Votre numéro de téléphone a changé ?

Vous pouvez le modifier sur la page d’accueil de votre compte, aprés identification sur I'espace

des correspondants. Cf § "Votre compte pour I'accés a la base de demande d’assistance"

BaPoGée

»

Accueil

Melle P A

Adresse: 0
Telephone : 04

Email : p @amue. fr
Fax : 0

Modifier

m

Le message suivant apparait :

Annonce de la page https:/idadm.amue.fr :

Vous allez faire une demande de mise a jour de vos informations : celle-ci sera effective aprés validation par 'Amue.

Il vous suffit de compléter/modifier I'ensemble des informations voulues sur I’écran suivant :

|VOTRECOMPTE | 2
VOTRE COMPTE E aPOGee

Mise a jour des informations du correspondant i
Civilité : Mademoiselle
Nom () : A
Prénom (*): P

Adresse: ozrONE - 181 place Ernest Granier

Code postal : 34961
Ville : Montpellier Cedex2
Telephone : 0499?1
Fax: ()
Email (*): p . @amuefr
Fonctionnel :

Technique : [
Listes de diffusion :
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Le message suivant s’inscrit sur votre écran :

Votre demande a été envoyée 4 nos services,
Merci de votre participation.

Le service assistance de I’Amue doit valider vos modifications.

Un courriel automatique du service assistance vous sera adressé pour vous confirmer que votre
demande de modification a été validée.

INFORMATIONS CONCERNANT LES DONNEES DE VOTRE
ETABLISSEMENT

Vous souhaitez intervenir sur les données de votre établissement ?
Vous pouvez directement faire le nécessaire sur la page d’accueil de votre compte, apres

identification sur I'espace des correspondants. Cf § "Votre compte pour I'acces a la base de demande
d’assistance"

BaPoGAER

Accueil

Melle P A

Adresse: 0
Téléphone © 04 99

Email : [] @amue. fr
Fax 0

Visualiser

Modifier =
L \=

Nom Adresse \J 2]

Amue AVEC adresses générigues |103 bd St Michel 75005 PARIS

Amue SANS adresses générigues |34 rue Henri Noguéres - Batiment B 34090 MONTPELLEER
AMUE - DSER Prodults

AleRL
EALEED

Z
Parc Euromédecine, le Fouquet, 34 rue H Nogueres 34098 MONTPELLER CEDEXS |

1. Cliquer sur Modifier |ﬁ
Le message suivant apparait :

Annonce de la page hitps://dadm.amue.fr :

Vous allez faire une demande de mise a jour de vos informations : celle-ci sera effective aprés validation par I'Amue.
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2. Il vous suffit de compléter/modifier 'ensemble des informations voulues sur I’écran suivant :

[VOTRECOMPTE -
VOTRE COMPTE @aPOGee

Mise a jour des informations de I'établissement 0

Nom Statutaire : Amue SANS adresses génériques

Hom usuel: Amue SANS adresses génériques
Huméro UAI (ex-RNE) : 0
Adresse:

O0zfCONE - 181 place Ernest Granier
C5 30349

Code postal : 34961
ville : Montpellier Cedex 2|
Téléphone standard : 0499773000
Fax: ﬂm
Lien site internet : http://www.amue fr/

Nature juridique : Non renseigné M

Statut: Nonrenseigné -

Annuler >

Le message suivant s’inscrit sur votre écran :

Votre demande a été envoyée 4 NOs SErvices,
Merci de votre participation.

Le service assistance de I’Amue doit valider vos modifications.
Un courriel automatique du service assistance vous sera adressé pour vous confirmer que votre
demande de modification a été validée.

SUPPRESSION, AJOUT, MODIFICATION DUN
CORRESPONDANT DE VOTRE ETABLISSEMENT

Vous souhaitez intervenir sur les données d’un correspondant de votre établissement ?
Vous pouvez directement faire le nécessaire sur la page d’accueil de votre compte, apres identification
sur I'espace des correspondants. Cf § "Votre compte pour |'accés a la base de demande d’assistance”

Lorsqu’un correspondant cesse son activité et est remplacé, il convient de demander la suppression du
correspondant sortant puis la création du nouveau. Il ne faut absolument pas modifier les coordonnées
du correspondant sortant en indiquant les coordonnées du nouveau car l'identifiant reste inchangé.
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BaroGae

Accueil

Melle P A

Adresse: 0
Téléphone : 0499
Email : P
Fax 0

@amue. fr

Etablissements supprimer
Nom Adresse

Amue AVEC adresses génériques

103 bd St Michel TS005 PARIS

Amue SANS adresses génériguss

34 rue Henri Noguéres - Batiment B 34090 MONTPELLER

AMUE - DSER Produits

Parc Euromédecine, le Fouguet, 34 rue H Nogueres 34098 MONTPELLIER CEDEX 5

NE
BEE
EIEIED

Cliquer sur visualisation Q |

La liste des correspondants apparait :

BaPoGée

Visualisation des informations de I'établissement

Hom §i e:

m »

Amue AVEC pénériques
Nom usuel : Amue AVEC adresses générigues
Numéro UAI {ex-RNE) ; 07553530
Adresse : 103 bd 5t Michel
Code postal: 75005
Ville : PARIS
Téléphone standard : 0144323000
Fax : 0144329102
Lien site internet : www.amue. fr
Nature juridique : GIP (Groupement d'intérét public)
Statut:
Correspondants du site
APOGEE
|Prénom [om Adresse E-mail Profil | [Dit. |
|.-- o R — F X jurg E
[ S s —— G
[ - e i IF FEEEN
[ P Frr I [FIa

Suppression d’un correspondant

A partir de I'écran précédent :

1. Cliquer sur supprimer sur la Iﬁ

ligne du correspondant souhaité.
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Le message suivant apparait :

Annonce de la page hitps:idadm.amue.fr :

ous allez faire une demande de mise a jour de vos informations : celle-ci sera effective aprés validation par 'Amue.

2. Lafiche du correspondant apparait a I'écran

. Suppressic . .
3. Cliquer sur ME=EEEEEEY pour confirmer la suppression

4. Le message suivant apparait en haut de I'écran :

Votre demande a été envoyée 4 Nos SErvices,
Merci de votre participation.

Le service assistance de I’Amue doit valider vos modifications.
Un courriel automatique du service assistance vous sera adressé pour vous confirmer que votre
demande de suppression d’un correspondant a été validée.

Ajout d’un correspondant

A partir de I"écran affichant la liste des correspondants du site (cf introduction § "Suppression, ajout,
modification d’un correspondant de votre établissement") :

1. Cliquer sur

Le message suivant apparait :

Annonce de la page https:/idadm.amue.fr :

Wous allez faire une demande de mise a jour de vos informations : celle-ci sera effective aprés validation par I'Amue.

2. Le masque de saisie d’ajout d’un correspondant apparait : le compléter

3. Cliquer sur

4. Le message suivant apparait en haut de I'écran :

Votre demande a eté envoyée a nos services.
Merci de votre participation.

Le service assistance de I’Amue doit valider vos modifications.
Un courriel automatique du service assistance vous sera adressé pour vous confirmer que votre
demande de modification du compte correspondant a été validée.
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Modification des données d’un correspondant

A partir de I'écran affichant la liste des correspondants du site (cf introduction § "Suppression, ajout,
modification d’un correspondant de votre établissement") :

1. Cliquer sur visualisation %| sur la ligne du correspondant souhaité
2. Lafiche du correspondant apparait a I'écran

Cliquer sur MEEEEIIES >

Le message suivant apparait :

Annonce de la page https:/idadm.amue.fr :

ous allez faire une demande de mise a jour de vos informations : celle-ci sera effective aprés validation par I'Amue.

4. Lafiche de mise a jour des informations du correspondant apparait : la compléter/modifier

5. Cliquer sur Validation

6. Le message suivant apparait en haut de I'écran :

Votre demande a été envoyée a nos services.
Merci de votre participation.

Le service assistance de I’Amue doit valider vos modifications.
Un courriel automatique du service assistance vous sera adressé pour vous confirmer que
votre demande de modification du compte correspondant a été validée.

INFORMATIONS CONCERNANT LES DONNEES TECHNIQUES
DES APPLICATIONS EN PRODUCTION

Vous souhaitez intervenir sur les données techniques de votre établissement ?
Vous pouvez directement faire le nécessaire sur la page d’accueil de votre compte, aprés

identification sur I'espace des correspondants. Cf § "Votre compte pour I'accés a la base de
demande d’assistance"
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|VOTRECOMPTE | 2
VOTRE COMPTE EaPOGee

Accueil

Melle P A

Adresse: 0
Téléphone : 04 99

Email : p @amue. fr
Fax 0

Modifiar =
Etablissements \ [ supprimer |
Nom Adresse \I 2]
Amue AVEC adresses génériques |103 bd St Michel 75005 PARIS QT
Amue SANS adresses généniques |34 rue Henri Noguéres - Batiment B 34090 MONTPELLER vdieN by
AMUE - DSER Produtts Parc Euromédecine, le Fouquet, 34 rue H Nogueres 34098 MONTPELLER CEDEX S | 2| QL | T

Cliquer sur visualisation %|
La liste des correspondants apparait en premier
Descendre la page avec l'ascenseur
Vous accédez a la liste de vos applications en production :
- laversion installée
- les informations afférentes au serveur

PwnNnpRE

EmaPoGAe

1
-

HABUCO I
|F'rénom |Nom Adresse E-mail |Proﬂ| Dif. | I
|I<alryn |D I@amue.fr | X |fr |Q I
|Raphae|e |G @amue.fr | X |E‘ |Q ]
|

Y

[Applications en production ]

—
APOGEE —430I.£Q§ ) (1]

Liste fonctionnelle || m—
Liste Technigue .:@]

Type Serveur | Plateforme Serveur Syst. exploit. |An née

_—
Informations non dispenibles 6 f )

m

Modifier la version installée

1. A partir de I'écran précédent, cliquer sur %l
2. Lafenétre de visualisation des informations de la version installée apparait

3. Cliquer sur MEGEEIES
Le message suivant apparait :

‘ Amue + DCSI

41145



Annonce de la page https://dadm.amue.fr :

ous allez faire une demande de mise a jour de vos informations : celle-ci sera effective aprés validation par l'Amue.

4. Compléter/modifier

5. Cliquer sur Validation

6. Le message suivant apparait en haut de |'écran :

Votre demande a été envoyée 4 NOs Services.
Merci de votre participation.

Le service assistance de I’Amue doit valider vos modifications.
Un courriel automatique du service assistance vous sera adressé pour vous confirmer que
votre demande de modification du compte installation a été validée.

Modifier les informations afférentes au serveur

1. A partir de I’écran vu en introduction de ce chapitre, cliquer sur &
Le message suivant apparait :

Annonce de la page https://dadm.amue.fr :

Wous allez faire une demande de mise & jour de vos informations : celle-ci sera effective aprés validation par I'Amue.

La fenétre de création des informations du serveur apparait.

2. Apporter les compléments/modifications souhaitées

3. Cliquersur

Visualiser vos demandes d'assistance

Aprés votre 1°® identification a I’espace des correspondants, Cf § "L’espace des correspondants
pour les téléchargements", il vous est possible d’accéder a la liste :

1_de vos demandes d’assistance en cours (non terminées)
2_de vos demandes déja traitées.
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Espace des correspondants

* Votre compte
EDemandes en cours>
d_Demandes tratées

¥ Saisie d'une demande

Documentation

¥ Versions

¥ Fonctionnelle

* Technigue

+ Documentation de formation

Téléechargements

v Qutils et Notes de paramétrage
¥ Versions et patchs

» Sources

Pilotes

DEMANDES D'ASSISTANCE EN COURS

Cliquer sur "demandes en cours"

Si vous ne 'avez pas encore renseignée, une 2¢™ identification vous est demandée
cf § "Votre compte pour I'accés a la base de demande d’assistance", "Renseigner
votre login et mot de passe"

La liste de toutes vos demandes en cours s’affiche

Demandes en cours de traitement
Demandes en attente de réponse
Demandes en attente de validation
Demandes en attente de décision
Demandes en maintenance

4. Cliquer sur la demande voulue.

DEMANDES TRAITEES

Cliquer sur "demandes traitées"

Si vous ne |'avez pas encore renseignée, une 2™ identification vous est demandée
cf § 4.3.2 "Votre compte pour l'acces a la base de demande d’assistance",
"Renseigner votre login et mot de passe"

La liste de vos demandes traitées s’affiche

Cliquer sur la demande voulue.

43145



Amue + 103 bd Saint-Michel + 75005 Paris
+ 181 place E. Granier + 34000 Montpellier

www.amue.fr




