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Hotline: résolution des demandes des clients via  

l'application métier 

"SCALEED" 

 

 

L’application scaleed est un CRM (customer relationship management), elle permet d’être en 

relation avec les clients de l’entreprise. Il propose une fonctionnalité de ticketing afin 

d’assurer aux clients la résolution de leurs problèmes.  

 

Voici comment se présente la gestion de tickets Scaleed :  

 

- Le sujet du ticket  

- Le nom du client 

- L’employé en charge  

- La criticité  

- La priorité  

- La date de la création  
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Pour créer un ticket, je recherche premièrement le client en question qui a 

dysfonctionnement ou bien qui m’a sollicité pour une demande (problème 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 l’importance du ticket en cours (très faible, faible, moyenne, élevée, très 

élevée) 

Priorité : concerne la priorité de prise en charge du ticket (très faible, faible, moyenne, 

élevée, très élevée) 

Commentaire : pouvant apporter des précisions sur la demande client ou suite à des tests 

effectués. 

Employé en charge : 
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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. 

J’ai la responsabilité de gérer les tickets supports ainsi que les mails qui tiennent informés les 

clients de l’avancée de leur résolution. 

En cas de difficulté pour résoudre un dysfonctionnement, après 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). 

Ils 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 l’opérateur concerné. 


