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Gestion des relations client (procédure #46)

GESTION ASSISTANCE
Version 09-2025

NB : Merci de laisser la derniere version de ce document sur le wiki

Email sur
assistance®@logeas.fr

Recherche du correspondant
dans assistance

Creer un nouveau ticket par sujet

A\ 4

aborde

Prendre contact par tel/mail pour
savoir qui, de quelle structure ...

___—__ non L
A ; Il existe ? — |
T oui
4 *  Escalader le ticket au

niveau supérieur adoc...
*  Prévenir la personne
*  Suivre dans la temps et

gt . ""*--H_,%_k_ non s s
Ticket sur assistance EW Je connais le ~— ve_nﬁer que la réponse est
c— probleme faite dans un delai
i S « raisonnable »
| oui
Retour de mailing — ]
: i 4
v ‘ Declaration de bug/évolution
Consultez la procedure Demande d’information ‘
specifique *
L H"“‘*-m,___ non
T J'ai tous les i =T
T~ éléments? _—
'“"-—-H__,_k | Demande de
il complément
h 4 v w A
sur une procédure Demande d’information sur oui 4
comptable une fonctionnalite

“—L” e . Jarrive a T
w v b reproduire ?/__ e il
* Rechercher la réponse dans le * Rechercher la réponse dans le \"'T""
vade-mecum..., Regale pour wiki, nono... ? )
U'EPUdF... *  Priviligier : les réponses o
*  Priviligier : les réponses succinctes avec un/des liens e e SR ey
succinctes avec un/des liens avec la documentation S e s’aglt_d'un R
avec la documentation = Sion ne trouve pas la reponse o svlalsn B

* En cas de doute faire valider
la question par le niveau

dans le wiki, la rédiger, la
faire valider si necessaire et

supeérieur
]

v

probleme
e B g

R

Cloturer le ticket

I’y ajouter

Cloturer le ticket

Creer un ticket = dev » en suivant la
procédure adoc.

Bien indiquer :

* Titre clair et précis

* Description détaillée

* Etapes de reproduction

* Environnement du systeme

= Resultats observés et attendus

* Urgence

¥

Prévenir le client de la création d’un
ticket en indiquant son numero.
Ne pas donner de délai

v

Mettre un délai sur le ticket
Relancer dev a echeance
Prévenir client quand fait
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Gestion des relations client (procédure #46)

GESTION ASSISTANCE
Version 09-2025

NB : Merci de laisser la derniere version de ce document sur le wiki
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Gestion des relations client (procédure #46)

GESTION ASSISTANCE
Version 09-2025

NB : Merci de laisser la derniere version de ce document sur le wiki
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