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Hotline: résolution des demandes des clients via
I'application métier

"SCALEED"

Lapplication scaleed est un CRM (customer relationship management), elle permet d’étre en
relation avec les clients de I'entreprise. Il propose une fonctionnalité de ticketing afin
d’assurer aux clients la résolution de leurs problémes.

Voici comment se présente la gestion de tickets Scaleed :

- Le sujet du ticket

- Le nom du client

- Lemployé en charge
- Lacriticité

- Lapriorité

- La date de la création

Panorama des tickets +Ticket général

Clients Jor - mpl n charg: - Cr - r -

Sujet Client Employé en charge Criticite Priorité Date création - Date derniére MAJ
pb standard Made Sa Olivier Mari Moyenne Moyenne 26-04-24 26-04-24 4 11:00
Pas apports d'appels CRC FORMATION Antoine GARGI Trés Faible rés Faible 25-04-24 25-04-24 4 10:10

Coupures VDSL Transmetal Industrie Antoine GARGI Elevée Elevée 24.04-24 25-04-24 2 10:08
Coupures telephonie Temporis toulon Antoine GARGI Elevée Eleves 24-04-24 24-04-24409:29
Faible débit FTTH BIERES DU MONDE Antoine GARGI Moyenne Moyenne 23-04-24 23-04-24 2 09:16
Standard Mitel affichage de extension : down Made Sa Antoine GARGI Faible Faible 22-04-24 22-04-24 4 09:12
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Pour créer un ticket, je recherche premiérement le client en question qui a
dysfonctionnement ou bien qui m’a sollicité pour une demande (probléme sur téléphonie IP,
paramétrage, chute du lien Internet xdsl/fibre, maintenance informatique).

Ensuite, je choisi le domaine concerné (téléphonie, informatique)
Puis le type de demande : incident, paramétrage, assistant ou production

Le produit impacté : serveurs pour la téléphonie IP (Unyc), opérateurs xdsl/fibre,
maintenance informatique

Le sujet est le titre que je choisis pour le ticket
Fournisseur : concerne les différents opérateurs (Unyc, Networth, Coriolis, Extenso..)
Contact : choix du contact qui recevra par mail le ticket

Criticité : concerne I'importance du ticket en cours (tres faible, faible, moyenne, élevée, tres
élevée)

Priorité : concerne la priorité de prise en charge du ticket (trés faible, faible, moyenne,
élevée, tres élevée)

Commentaire : pouvant apporter des précisions sur la demande client ou suite a des tests
effectués.

Employé en charge :

Créer un ticket

ANNULER CREER

ANNULER CREER
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Une fois le ticket en place, nous priorisons les demandes clients en fonction de leur priorité
afin d’avoir une gestion des demandes logique et organisée.

Jai la responsabilité de gérer les tickets supports ainsi que les mails qui tiennent informés les
clients de I'avancée de leur résolution.

En cas de difficulté pour résoudre un dysfonctionnement, apres tous les tests effectués en
interne, nous avons la possibilité de contacter le support Unyc pour la téléphonie ou les liens
Intenet (Comforce) ou encore la plateforme Snaic (réseau Networth).

lIs sont en mesure d’apporter d’autres solutions, effectuer d’autres tests distants (test
synchro sur ligne fibre, test reset de port dslam ligne xdsl) voir de faire intervenir une équipe
de technicien (xdsl, fibre) envoyés directement par I'opérateur concerné.



