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L'ACCES A SERVICE DESK

BusinessTe‘"“ L'url du portail de Service DESK https://extranet-hosting.sfr-sh.fr/ est

Bl Faire équipe ovec vous

votre point d'entrée vers l'outil de saisie de vos demandes.

Extranet

Services Hébergés

Business Team ’ — :
Bl Faire équipe avec vous , Jeudi 04 juin 2015 - 10:47:11 3 Déconnexion

Accuesil

AccA s au site

HelpDesk

sirbusinessteam.fr » Une fois connecté au portail, le sous-menu "HelpDesk"

w Service DESK vous permet d'effectuer toutes vos demandes permet d'acceder au Dashboard des tickets et a leurs

d'informations et d'assistance fonctionnelle traitements.

w C'est le canal de communication privilégié avec SFR

sfrbusinessteam.fr

Les déclarations d’incidents doivent se faire auprés du Service Technique

‘ Client ou via votre extranet
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LE DASHBOARD DE SERVICE DESK

Sur le Dashboard vous retrouvez :

) Le champ de recherche par n° de ticket
SEW'CE DE‘SI( Documentation | Déconnexion

Gestion et assistance Rechercher Créer un ticket
m Recherche Tickets ouverts Tickets fermes

Le bouton "Créer un ticket" permet

d'effectuer une nouvelle demande

» Les 10 derniers tickets d'incidents ouverts

B Sujet Statut Demande Crés . n . . .
" " mandentE = La rubrique "Les 10 derniers incidents
+  Les 10 derniéres demandes ouvertes ouverts" n’est pas implémentée
n® Sujet Demande Statut Demandeurs Crée
137226 [DMC] - GlobalWatch - Déploiement Service Deéclaration d'anomalie Mouveau SFR Jeu. 30 Avr. 2015
136452 [DMC] - GlobalWatch - Formulaire Web Prestation de paramétrage Mouveau SFR Mer. 15 Avr. 2015

Les derniéres demandes ouvertes
»  Les 10 derniers tickets en attente

n® Sujet Demande Statut Demandeurs Craa

. Les 10 derniers tickets 4 clturer Les derniers tickets pour lesquels nos

no Sujet Demande — . Crsi services attendent une réponse

SFR Business Team © | declarer un incident 24h,/24 73/7: 0820 900 999 ou service-incidentprod-ymf@sfr.com

Les derniers tickets résolus par nos

services
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LA CREATION D'UN TICKET SERVICE DESK

N Service Desk e
SF BusynessTeum

Fane
Gestion et assistance [ ] Rechercher [l Créer un ticket
Tickets fermés Création d"un ticket

Accueil Recherche Tickets ouverts

Création d'un nouveau ticket

Solution: | j

Demande: | - v

Demandeur: | | adresse email

e

-

SFR Business Team @ | déclarer un incident 24h/24 77/7: 0820 900 999 ou service-incidentprod-ymf@sfr.com

Indiquez I'adresse mail de réponse du demandeur

Demandeur: |

GROUPE

numericable”

1/3

Choisissez la solution concernée parmi celles

associées a votre contrat

Aucune
Cloud CRM - Selution Diffusion Multi Canal (DMC)
Cloud CEM - Solution Pack Diffusion

Choisissez le type d'aide souhaité

Cloud CEM - Support Fonctionnel = Action sur compte Service Desk
Cloud CRM - Support Fonctionnel = Activation de compte de service
Cloud CEM - Support Fonctionnel = Communic ation ¢lient

Cloud CRM - Support Fonctionnel = Déclaration d’anomalie

Cloud CRM - Support Fonctionnel = Désactivation de compte de service
Cloud CRM - Support Fonctionnel = Demande autre service

Cloud CEM - Support Fonctionnel = Demande dassistance API

Cloud CRM - Support Fonctionnel = Demande d'assistance Extranst
Cloud CEM - Zupport Fonctionnel = Demande du service Commercial
Cloud CRM - Support Fonctionnel = Demande du service Marketing
Cloud CEM - Support Fonctionnel = Formation

Cloud CRM - Support Fonctionnel = Formation externalisée

Cloud CEM - Support Fonctionnel = Modific ation de compte de service
Cloud CRM - Support Fonctionnel = Prestation de parameétrage

| adresse email
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LA CREATION D'UN TICKET SERVICE DESK /3

Indiguez le niveau de priorité
R . Service Desk Documentation | Déconnexion - —
mlaugnnessTeom 4 (plus faible) ¥

Gestion et assistance e Créer un ticket
Accueil Recherche Tickets ouverts Tickets fermés Création d'un ticket

Création d'un nouveau ticket

4
0]
2
1

(plus haute)

Indiquez le sujet général

e

—— de la demande
Priorité: 4 (plus fable) v Sujet: |
Sujet: l I

hoisissez un fichwer | Aucun fichier chois l[ Ajouter d'autres fic hiers |
— J

Ajouter un fichier: _Choisissez un fich

Décrivez la situation ci-dessous: ” est pOSSlble de jOIndI’e deS
fichiers (5 MO max)

Ajouter un fichier: || Choisissez un fichier | Aucun fichier choisi | | Ajouter d'autres fic hiers

Expliquez la nature de la demande

Decrivez la situation ci-dessous:

Signsture || Création du ticket

——— e -
SFR Business Team © | déclarer un incident 24h/24 73/7: 0820 900 999 ou sarvice-incidentprod-imf@sfr.com

GROUPE
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LA CREATION D'UN TICKET SERVICE DESK 3/3

Business Team

Fine ExUDe Owed WoLs

ﬂ Service Desk Documentation | Déconnexion

Gestion et assistance ] Créer un ticket
Accueil Recherche Tickets ouverts Tickets fermés Création d"un ticket

Création d'un nouveau ticket

Solution: | Cloud CRM - Solution Diffusion Multi Canal (DMC) ¥ |

Demande: | Cloud CRM - Support Fonctionnel = Demande d'assistance Extranst r
Demandeur: | phdeangelis@globalwatch.com | adresse email

Priorité: E v|

Sujet: | Compte rendu d'appel |

Ajouter un fichier: | Choisissez un fichier |Au:un fichier chaoisi | Ajouter d'autres fic hiers

Décrivez la situation ci-dessous:

Bonjour,

Mous aurions besoin d'explications sur les comptes rendus

d'appels (durée de conservations, significations de certains O Une fois le formulaire remp]i C"quez
résultats, ergonomie...} !

Merci de wvotre retour sur le bouton " Création du ticket"

87 56 98 88 73

| Signature | EEICG TR

SFR Business Team @© | déclarer un incident 24h/24 73/7: 0820 900 999 ou service-incidentprod-ymf@sfr.com

GROUPE
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LA CREATION D'UN TICKET SERVICE DESK

m Business Team
Foire SQuipe oved vous

Accueil Recherche

Service Desk

Gestion et assistance

Documentation | Déconnexion

— Créerun ekt

Tickets ouverts Tickets fermes Ticket n°138669

n°138669 : Compte rendu d'appel

»  Resultats

+ Ticket 1328669 crée

~ Eléements de base

A Dates

Type: Cloud CRM - Support Fonctionnel = Cree: Jeu. 04 Jui. 2015 3 11:58:16
Nom de la demande: Demande d'assistance Extranet Reésolution: Maon renseigne

Statut: MNouveau Mis a jour: Jeu. 04 Jui. 2015 & 11:58:16
Priorité: 2

A Historique

Jeuw. Jun. 04 11:58:16 2015 Client
Sujet: Compte rendu d'appel
Telecharger (sans titre) [text/plain 2450]
Bonjour,

Mous aurions besoin d'explications sur les comptes rendus
d'appels {durée de conservations, significations de certains
résultats, ergonomie...)

Merci de votre retour
Philippe De ANGELIS

phdeangelis@globalwatch.com
07 56 9008 73

SFR Business Team © | deéclarer un incident 24h/24 73/7: 0820 900 999 ou service-incidentprod-jmf@sfr.com
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O Le ticket apparait
alors plein champ a I'écran
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LA CREATION D'UN TICKET SERVICE DESK

SE Ni ce DESk Documentation | Déconnexion
m Buslness Teurn

Gestion et assistance | Créer un ticket
m Recherche Tickets ouverts Tickets fermes

»  Les 10 derniers tickets d'incidents ouverts

n® Sujet Statut Demandeurs Craa

»  Les 10 derniéres demandes ouvertes

n- ILU)eT LlEITIaI'IEiE 34Ut LIEITIEI'IEiEuis L.[éé
138669 Compte rendu d'appel Dem. d'assistance Extranet Mouveau SFR Jeu. 4 Jui. 2015
136452 [DMC] GlobalWatch - Formulaire Web Dem. autre service Mouveau  SFR Mer. 15 Avr. 2015

~ Les 10 derniers tickets en attente

n® Sujet Demande Statut Demandeurs Cree

»  Les 10 derniers tickets a cléturer

n® Sujet Demande Statut Demandeurs Cree

SFR Business Team © | declarer un incident 24h/24 73/7: 0820 900 999 ou service-incidentprod-jmf@sfr.com

@ Vous recevrez par mail une notification de création de ticket,

ainsi qu'a chaque modification de celui-ci.

GROUPE
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O Dans le Dashboard,
le ticket apparait dans les

derniere demandes ouvertes
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INTERACTIVITE ET ECHANGES AVEC SFR

SEWiCE‘ DE‘SI( Documentation | Déconnexion

Gestion et assistance ] Créer un ticket

m Fecherche Tickets ouverts Tickets fermés
o Si nos services avaient besoin de

renseignements complémentaires,

M Les 10 derniers tickets d'incidents ouverts
n Sujet Statut Demandeurs dans le Dashboard, le ticket

~  Les 10 derniéres demandes ouvertes apparaitra dans la rubrique :

" | Suiet _ Demande Statut  Demandeurs “Les 10 derniers tickets en attente"
137226 [DMC] - GlobalWatch - Déploiement Service Dem. autre service Mouveau SFR iz
136452  [DMC] - GlobalWatch - Formulaire Web Déclaration d'anomalie Mouveau SFR Me

Y Les 10 derniers tickets en attente

Sujet Demandea Statut Demandeurs Craa

n'}
En attente client SFR Jeu. 4 Jui. 2015

138669 [DMC] - GLuhaIWE% - Compte rendu d'appel Dem. d'assistance Extranst

Y Les 10 derniers tickets a cléturer

n? Sujet Demande Statut Demandeurs Cree

SFR Business Team © | declarer un incident 24h/24 73/7: 0820 900 999 ou service-incidentprod-jmf@sfr.com

@ Un clic sur le ticket permet d'accéder au bouton de réponse

GROUPE
numericable’.. Juin2015 | g




INTERACTIVITE ET ECHANGES AVEC SFR

Business Team

Foife &qupe av 3
Gestion et assistance ] Créer un ticket
Accueil Recherche Tickets ouverts Tickets fermés cket n"138669

n°138669 : [DMC] - GLobalWatch - Compte rendu d'appel

m Sewice DeSk Documentation | Déconnexion

Répondre Stover :
~ Eléments de base ~ Dates
Type: Creé: Jeu. 04 Jui. 2015 & 11:58:16
Nom de la demande: Demande d'assistance Extranet Résolution: Jeu. 04 Jui. 2015 a 16:11:22
Statut: En attente client Mis a jour: Jeu. 04 Jui. 2015 & 17:42:28
Priorite: 2

»  Historique

Jew. Jun. 04 17:42:28 2015 SFR BT
Telecharger (sans titre) [text/plain 2160]

Bonjour M. DE ANGELIS pourriez vous me transmettre les éléments dont vous avez
besoin par pigces jointes en utilisant le bouton "Choisissez un fichier",
S'il vous plait.

Cordialement,

Louis O Notre demande de renseignements complémentaires

Support Fonctionnel

E Jeu. Jun. 04 11:58:16 2015 Client

Sujet: Compte rendu d'appel
Telecharger (sans titre) [text/plain 2450]

Bonjour,

Mous aurions besoin d'explications sur les comptes rendus
d'appels (durée de conservations, significations de certains
résultats, ergonomie...)

erci de votre retour
\ e O Votre demande

Philippe De ANGELIS
phdeangelis@globalwatch.com
07 56 90 08 73

GROUPE

SFR Business Team @ | déclarer un incident 24h/24 : 0820 900 999 ou service-incidentprod-jmf@sfr.com

numericable”.. |l SFR

O Le bouton de réponse
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INTERACTIVITE ET ECHANGES AVEC SFR

Foire &4

m Business Team

Service Desk

Gestion et assistance

Documentation | Déconnexion
Accueil Recherche Tickets ouverts Tickets fermés Ticket n°138669
Mettre a jour le ticket n°138669 ([DMC] - GLobalWatch - Compte rendu d'appel)
Attaché: IAEh_msissez un fichier | Aucun fichier choisi
Message: |

Ajouter d'autres fic hiers ]

Répondre
O Vous pouvez joindre des fichiers éventuels (5 MO max)
O Expliquez la nature de la demande

Al
| Critique

O Mise a jour de la réponse

SFR Business Team

@

uuuuuuuuu

Signatun:H Mettra 3 jour le ticket I

| déclarer un incident 24h/24 73/7: 0820 900 999 ou service-incidentprod-ymf@sfr.com

GROUPE
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NECESSITE DE RENSEIGNEMENTS COMPLEMENTAIRES

O Suite a votre réponse, dans le Dashboard,

m Service Desk Do

Business Team
Fire SQUDEe Ve WL
Gestion et assistance ]

m Fecherche Tickets ouverts Tickets fermés

le ticket repasse dans la rubrique :

"Les 10 dernieres demandes ouvertes"

A Les 10 derniers tickets d'incidents ouverts

n® Sujet Statut Demandeurs Crea

Y Les 10 derniéres demandes ouvertes

n= sujet Lamanae STATUT Lamandeurs Lreg
138669 Compte rendu d'appel Dem. d'assistance Extranst Mouveau SFR Jeu. 4 Jui. 2015
TITIEEE L o B LT I b L e s L= L e T e e =T DECET LT O ETOTTTa e WoTTeOd = Ly s e i
136452 [DMC] - GlobalWatch - Formulaire Web Dem. autre service MNouveau SFR Mer. 15 Avr. 2015

A Les 10 derniers tickets en attente
n® Sujet Demande Statut Demandeurs Cree

A Les 10 derniers tickets a cléturer

n® Sujet Demande Statut Demandeurs Crea

SFR Business Team @ | déclarer un incident 24h,/24 73/7: 0820 900 999 ou service-incidentprod-ymf@sfr.com

GROUPE
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RESOLUTION DU TICKET

m SE WiCE D'E'Sk Documentation | Déconnexion

Business Team

Fire Squne av 1
Gestion et assistance ] Créer un ticket
m Fecherche Tickets ouverts Tickets fermés

A Les 10 derniers tickets d'incidents ouverts "Les 10 derniers tickets a cloturer”

n® Sujet Statut Demandeurs Crea

Y Les 10 derniéres demandes ouvertes

n® Sujet Demande Statut Demandeurs Crée
137226 [DMC] - GlobalWwatch - Déploiement Service Dem. autre service Mouveau SFR Jeu. 30 Avr. 2015
136452 [DMC] - GlobalWatch - Formulaire Web Déclaration d'anomalie Mouveau SFR Mer. 15 Avr. 2015

A Les 10 derniers tickets en attente
n® Sujet Demande Statut Demandeurs Crea

Y Les 10 derniers tickets a cléturer

n" Sujat Demande Statut Demandeurs Crea
138669 [DHPF - GLobalWatch - Compte rendu d'appel Dem. d'assistance Extranet Résolu SFR Jeu. 4 Jui. 2015

SFR Business Team @ | déclarer un incident 24h,/24 73/7: 0820 900 999 ou service-incidentprod-ymf@sfr.com

@ Un clic sur le ticket permet d'accéder a la réponse de nos services, a I'évaluation

T du traitement et au bouton de clbture
numericable’.. Juin 2015

O A la résolution du Ticket, celui-ci s'affichera dans la rubrique :
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RESOLUTION DU TICKET

Foire équipe ov
Gestion et assistance ] Créer un ticket

Accueil Recherche Tickets ouverts Tickets fermés
n°138669 : [DMC] - GLobalWatch - Compte rendu d'appel reprendre le traitement de votre ticket

O Le cas échéant, il est possible de faire

| Reprendre le traitement I Evaluer la prestation et cldturer | Cloner |
» Eléments de base » Dates
Type: Creéé: Jeu. 04 Jui. 2015 & 1[1:58:16
Nom de la demande: Demande d'assistance Extranet Résolution: Wen. 05 Jui. 2015 & 16:57:43 O
Statut: Résolu Mis a jour: Ven. 05 Jui. 2015 & 16:57:43 . . z
Priorité: 2 Si la question est résolue, vous pourrez

A Pidces jointes évaluer le traitement de votre ticket et le

TEST.xlsx

+ Ven.Jun. 05 16:48:35 2015 (8.2k) par Client Clétu rer

A Historique

Ven. Jun. 05 16:57:42 2015 SFR BT
Télécharger (sans titre) [text/plain 4550]
Bonjour M. DE ANGELIS,

L'ensemble des informations dont vous avez besoin sont accessibles sur notre
site http://assistancecloud.sfrbusinessteam.fr

Vous retrouverez les listes des résultats d'appels pour I'ensemble de vos
méedias et leurs significations, les délais de conservation des rapports et les
bonnes pratiques d'affichage.

Nous restons & votre disposition pour toutes guestions d'ordre fonctionnel. O VOtre ré pOnSe, avec Iléve ntuel

Cordialement, . . ..
Louis fichier joint
Support Fonctionnel

Ven. Jun. 05 16:48:35 2015 Client
Télécharger (sans titre) [text/plain 65c]
Vous trouverez ci-joint le fichier demandé.

Philippe De ANGELIS

Sujet: TEST.xlsx
Telecharger TEST.xlsx [application/vnd.openxmlformats-officedecument. spreadsheetml.sheet 8.2k]

Jeu. Jun. 04 17:42:28 2015 SFR BT

Télécharger (sans titre) [text/plain 2160]
Bonjour M. DE ANGELIS pourriez vous me transmettre les éléments dont vous avez

besoin par piéces jointes en utilisant le bouton "Choisissez un fichier”,

S'il vous plait.

GROUPE
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Cordialement,
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REOUVERTURE DU TICKET

S ENi ce D'E'Sk Documentation | Déconnexion

Gestion et assistance [ ] Créer un tickst
Accueil Recherche Tickets ouverts Tickets fermes Ticket n°138669

Mettre a jour le ticket n®138669 ([DMC] - GLobalWwatch - Compte rendu d'appel
Reprendre le traitement Evaluer la prestation et cléturer | Cloner |

Je souhaite que vous repreniez ce ticket (*):

Le traitemet n'est pas terminé w Pour faire reprendre le traitement de votre ticket, vous devez :

Aprés avoir testé ca ne fonctionne pas

Business Team

Faire &quipe av

Le ticket mangue d'information

Attaché: w» Indiquer pourquoi

|| Choisissez un fichier | Aucun fichier choisi | Ajouter d'autres fic hiers

Message:

» Joindre d'éventuels fichiers

w Donner des détails sur votre demande

Pour avancer sur le traitement je suis joignable au n® suivant (*):

w» Indiquer un n° de téléphone auquel vous joindre

La reprise d'un ticket est la continuité de I'action initialement demandée
Pour faire une nouvelle demande : faire un nouveau ticket

Y champaohlio=toires

| Signaturi]l Mettre & jour le ticket |

SFR Business Team © | déclarer un incident 24h/24 71/7: 0820 900 999 ou service-incidentprod-jmf@sfr.com

GROUPE
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RESOLUTION DU TICKET

GROUPE
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m : Service Desk
Bus!nessTeam

Gestion et assistance

Accusil Recharche Tickets suverts Tickets farmés Ticket n° 140007

Metire a jour le ticket n°140007 (TEST)

| Reprendre le traitement
Contact [ ]Nom/prinom » Si le traitement de votre ticket est terming,

S'agissait-il : (*) ® D'un nouveau ticket
Delareprissduticketns | vous pouvez indiquer :

Evaluation de la

prestation : La solution proposée ou le traitement a-t-il résolu votre problématigue ? oui non

Que diriez-vous du temps de prise en compte ? \ 2 VOtre nom et pl’enom
Bon Acceptable Trop Long

Que diriez-vous du temps de traitement ?
Bon Acceptable Trop Long

Evaluation du Merci d'évaluer la prestation de SFR Business Team a travers ses collaborateurs impligués sur votre demande

collaborateur: > La nature dU tICket

Eolitesse et amabilite :
"

trés insatisfait 1 2 304 5 ™ trés satisfait
Dizcours / language :
i
trés insatisfait 1 2 3 4 5 ™ tréc satisfait ~ . .
Compétence technique : w» Votre évaluation de notre prestation
iy
trés insatisfait 1 2 3 4 5 ™ trés satisfait
Comprehension de |'incident / de |a demande :
-
trés insatisfait 1 2 304 5 ™ trés satisfait
Connaissance de votre plateforme :
- . "
ris insatisfit® © 1 © 2 @ 30 4 © 5 % pras sasishait » Votre évaluation de l'intervenant
Evaluation globale de @ v e
l'intervention : (*) trés insatisfait 1 2 3 4 5 ™ tréc satisfait

» Votre niveau de satisfaction global

Suggestions et
commentaires

» Ajouter des commentaires ou des suggestions

(*) champs cbligatoires

_
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SFR VOUS REMERCIE DE VOTRE ATTENTION

@ Toutes déclarations d'incident doit se faire via le Service Technique Client au :

01907 907

VSRS 0,06 € TTC/min en moyenne
depuis un poste fixe

Pensez a vous munir de votre Master ID
Vous pouvez aussi déclarer un incident via I'extranet SFR :

https://extranet.sfrbusinessteam.fr

GROUPE
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