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Gestion des relations client (procédure #46)

Gestion des relations client (procédure #46)

Informations qualité

Suivi des modifications
majeures

normalisation

28 décembre 2016 - Mélanie LOUBET - Création
31 juillet 2017 - Nicolas MARCHAND - Portage sur Framindmap et

Suivi des approbations

Ce document correspond a I'élément ProjeQtor Document # 46 - Gestion
des relations clients et fournisseurs (téléphone et mail) (-PROC-

- Approbation du document : Tous

NFlog-32)

Objet Cg document décrit les suiFes a réaliser apres un appel téléphonique ou
I'écoute d'un message audio

Destinataires - Validation des modifications : Gérant

Par téléphone

Gestion des relations et messages téléphonigues
Tour opérator - Niveau 1

JE PENSES POUVOIR TRAITER

(entidgrement)

JE MNE PENSES PAS POUVOIR TRAITER
{ou seulement une partie)

Je rappelle le client

- Infogérance

Gestion des emails

(si répondeur) I'

| |

RESOLU ? |
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’ aul NCON p— — J
v e

| Je fais une fiche d'intervention

s i “Je fais un EvEnement PGI sur
HAENHE LRSS la structure carrespondante et

si besoin, une fiche d'intervention

“—— Entreprise }  Sinécessaire, javertis le gérant

LE NIVEAU 2 DEF!J‘\NGEABLE

1l réponds et est disponibla 7

o

Boaton

transférer
et racqrocher

RESOLU ?

..o

— Qul NON

|

Prise de rdv
Miveau 3

L NOMN

Nouveau
rendez-vous

Créer un ticket télephone dans OTRS
"sujet" = prise de rdv assistante
"statut” = ouvert

"propriétaire” = collaborateur qui
assurera le rdv

Si rdv fixé avec le client,
créer &vénament dans
Google Agenda
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Gestion des emails

Mail professionnal
prmnm.nmn@logeas.f_r_

CAME
CONCERNE ?

J L

Je transfert

oul NON

Réponse
Traitement

Les réponzes aux clients,
fournisseurs. ..
sont interdites depuis cette boite.

OTRS

contact@logeas.ir
(toutes files)

{hors repondeur)

Le niveau 1 trie et répond aux
guestions qu'l peut fraiter

Miveau 1 (Tour operator) trie

Le niveau 2 traite les tickets qui
lui ont &té affecte par le niveau 1

Voir |a carte
Gestion de la I
file de contact
Voir [a carle
Gestion file
OTRS

Gestion de la file contact
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Gestion de la File Contact

=Gli92€r dans dossier "Sauvegarde”

Si, pour un méme MAS : le demier &chec de
sauvegarde n'est pas sulvi dune réussite. Glisser
dans "Folelnterneal

Sauvegarde NAS clients )—{ Réussita ? NON}

Wirus détecté ou : E—
probleme majeur | Etiquette technicien infogérance |

Metworks Rapports ) | Etiquette technicien infogérance |
UP / DOWN et Modoo ™\ Glisser dans le dossier chient “telephonie”
Lenteur sur les installations WiF 7 Sauf DOWN répétitif -» Infogérance
|EN CAS DE DOUTE ) | voir avec le gérant |
LOGEAS Vg Erreur lors de la ™y { Glisser vers la file Infogérance |
realisation dun BaichSend ou Pragma )
quIck_che
| Messages vocaux } { A traiter suivant le message |
|co } { Voir avec le gérant si impartant, sinon efface |
|sCOP and €O } { Etiquetie gérant si important, sinon efface |
[ovH H Renouvellement de vos services - ng134-ovh |—{ Voir avec le gérant |

| Foumisseurs autres

Publicité / Promo  |————— Sauf si intérét pour la SCOP, Poubelle |
Vo

fre commande a elé expédiés

Fisiour e fne theal / Dovis ——1 En attente jusqu'a livraison puis dossier “foumisseur” |

[Facture ) {Giisser dans 1a file "Compta® |
oul Glisser dans OTRS (assistance) |
[ Ciients ——{ LoGeAs ?
NON Infogérance ou voir avec le gérant |

Ajout concernant la file contact@logeas.fr:

1. Prendre le numéro de tel ou il y a un message vocal

2. Chercher dans PGl pour récup le mail de cette personne

3. Chercher dans OTRS si la personne n'a pas fait en parallele une demande écrite
1. sioui, elle peut direct effacer le message vocal
2. si non elle fait la réponse type

Gestion de la file OTRS

dokuwiki-certif - https://wiki-logeas.fr/certif/



Last

ggggfg;/ls certif:questionnaire:procedure:li:gestiondesrealationtel https://wiki-logeas.fr/certif/doku.php?id=certif:questionnaire:procedure:li:gestiondesrealationtel
11:54
Gestion des Files OTRS
Le mail fail référence & un lickel axistant 7
Fusionner avec Fancien ticket |  __ _ —— —_— e — ){ Je connals le probigme ? ]
(& il est foujours ouvert) I
aul
f 1
Alde sur une ] Affecter au Niveau 1
. X fonction
UBC"?'M dun I Probléme d'achat
ug de licence,
1) Rechercher dans le Wiki, Regale de codrdonness
I au FAQ PGI de téléchargament .
2) Répondre en expliquant si T
Jal tous les nécessaire et donner la lien (sl FAGQ
alameants ? possible de copier |a réponse)
T 3) Cldturer le ticket Mouvelle licence
”
Co ]/
4
Reproduire e L Traiter si je peux 1) Faire la modif dans PGI
probleme F 4 sinon la gérance 2) Repondre & Futilisateur
/7
/
| aul | I NON | /
/
L /
1) Demander un complément/]
2) Cliturer le ficket Vi
/7
T /
Bz aqk qun vea) / 1) Demander un complément pour tenter
probléme / de reproduire
/ 2} Bi ca n'est pas suffisant, organiser
une prise en main a distance
oul NON 3) 5l ee nest pas un Bug, clfiturer 2
ticket
4) Si malgre la prise en main, impossible
) infoidiee b ghcuiin a reprodisire sur mon poste, faire une
! g de dalab
2} Owavrir un ticket ProjeQior et sauveger iy

y expliquer ke probléme de
fagon détaliéa

3) Indiquer la référence OTRS
4) Evaluer le degré d'urgence

L

5) Répondre au client en indiquant que
le probiéme est pris en compte

&) Ajouter une note au ticket OTRS en
indiguant le numero de ticket ProjeCilor
7) Cléturer le tickel
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