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Introduction

Cette solution sera l’unique moyen de contact entre le client et l’outil de gestion des tickets.

Le client ne distinguera pas entre incidences et demandes de service. Il créera seulement 
un ticket. Ceux-ci seront transmis au Portail selon la classification suivante : incidences ou 
demandes de service.

Grâce à une interface simple au travers de laquelle l’utilisateur est guidé par des écrans de 
navigation, celui-ci peut réaliser les fonctions suivantes :

› Enregistrer un nouveau ticket

› Ajouter des renseignements à la description d’un ticket

› Accepter ou refuser la résolution technique d’un ticket

› Consulter les tickets créés, aussi bien ouverts que fermés

› Associer des documents à un ticket

› Gérer son mot de passe

URL d’accès au portail du service client :

› http://es.groupseres.com/mwsjml/Satisfaccion-al-cliente
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Conditions de service

Seuls les utilisateurs enregistrés sur le site ont accès au portail du service client. 
C’est-à-dire :

› Ceux qui apparaissent dans le portail

› Ceux qui disposent d’un profil associé au portail

› Ceux qui disposent d’un mot de passe associé à l’utilisateur

Comment accéder au portail la première fois ?

Lorsque vous essayerez de réaliser une action (Nouveau ticket, Ticket en cours ou Historique des 
tickets), l’écran de gauche apparaîtra :

Utilisateur : Email

Mot de passe : N’en n’ayant pas vous devez cliquer s ur « cliquer ici si vous avez oublié 
votre mot de passe ». L’écran de droite apparaîtra alors.
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Conditions de service
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Nom  d’utilisateur : Email

Introduire les caractères ; Une fois les caractères introduits, vous recevrez l’email suivant qui vous 
permettra de choisir votre mot de passe

Cher(e) xxxx,

Nous vous informons que votre mot de passe vient d’être mis à jour .

S’il vous plait, veuillez cliquer ici pour changer votre mot de passe. Une fenêtre s’ouvrira 
dans votre navigateur pour vous permettre de changer votre mot de passe.



Conditions de service

Lorsque vous cliquez, l’écran suivant s’affiche :

1 Nouveau mot de passe (introduire le mot de passe) / Répéter mot de passe (répéter le nouveau mot de 
passe)

2  En acceptant le message « Mot de passe changé » s’affiche

3 A continuation, vous serez redirigé vers la page vous permettant de « Créer de nouveaux tickets », 
« Consulter les tickets ouverts », « Consulter les tickets fermés »
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Conditions de service

Par défaut, l’interface est en espagnol. Cependant, l’utilisateur connecté au portail verra son 
contenu dans la langue qu’il aura préalablement associé à son compte. Le portail est disponible 
dans les langues suivantes : 

› Espagnol

› Portugais

› Anglais

› Français

› Italien

› Catalan

Toute autre opération n’est pas disponible avec cette solution. Il est recommandé de 
consulter avec l’organisation.

Il est possible d’ajuster la solution selon les besoins et d’ajouter de nouvelles fonctions à 
celles déjà incorporées à l’outil.
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Portail du Service Client
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Page d’accès au portail

Portail du 
Service 
Client

Consultation 

ouverts

Consultation 
des tickets 

ouverts

Création de 

tickets

Création de 
nouveaux 

tickets

Consultation 

fermés

Consultation 
des tickets 

fermés
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Menu et options du portail

Utilisateur connecté

Menu indicatif de la 
position dans le 

portail
Langues disponibles

Gestion des 
mots de passe
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Création de nouveaux tickets
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Création d’un nouveau ticket

Le client pourra naviguer au travers des menus et filtrer les catégories selon ses 
besoins
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Création d’un nouveau ticket

Les champs indispensables à la création d’un nouveau ticket sont :
› Date de création : Champ montrant la date de création du ticket

› Urgence : Champ obligatoire dans lequel l’utilisateur devra décrire le degré d’urgence du ticket

› Description : Champ obligatoire dans lequel l’utilisateur devra décrire en détails les motifs du ticket

› Nom du fichier : Nom sous lequel le document associé au ticket sera enregistré

Observation: 
Il n’est possible d’ajouter qu’un seul fichier
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Résumé du ticket créé

Une fois le nouveau ticket créé, vous serez redirigé vers la page principale du portail 
où vous pourrez vérifier le contenu du ticket créé.

› Code du ticket

› Renseignements introduits

› Description du ticket
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Gestion des Tickets
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Gestion des tickets

L’utilisateur pourra consulter à tout moment la liste de ses tickets, ouverts et fermés, 
au travers de la page principale du portail.

Consultation 

ouverts

Consultation 
des tickets 

ouverts

Consultation 

fermés

Consultation 
des tickets 

fermés
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Tickets en cours

Les tickets en cours forment une liste de registres. Pour chacun de ces tickets 
l’utilisateur pourra : 

› Mettre à jour la description du ticket

› Consulter les détails du ticket

› Valider la résolution apportée par l’équipe technique 

Consulter le détail 
du ticket

Mettre à jour 
la description

Valider 
résolution
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Tickets en cours: mettre à jour la 
description

En cliquant sur l’icône du « crayon », l’utilisateur pourra ajouter des renseignements à 
la description du ticket
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Tickets en cours: valider résolution

En cliquant sur l’icône vert « tick », l’utilisateur sera en mesure d’accepter ou de 
refuser la résolution proposée par l’équipe technique.
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Tickets en cours: consulter détails

En cliquant sur le numéro du ticket, l’utilisateur pourra consulter les détails du ticket.
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Historique des tickets

L’historique des tickets rassemble la liste des différents registres déjà fermés. 
L’utilisateur pourra, sur chacun des tickets du registre :

› Consulter les détails du ticket

Consulter los 
détails du ticket
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Historique des tickets: consulter les détails

En cliquant sur le numéro du ticket, l’utilisateur pourra consulter les détails du ticket.
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Contactez-nous sur
http://www.groupseres.com
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SERES ESPAGNE
Tel +34 902 42 43 42
Fax +34 91 721 08 35
email: info@seres.es

MADRID
Paseo de las doce Estrellas, 2
Campo de las Naciones - 28042 

BARCELONA
Gran Via de les Corts Catalanes, 630 – 08007

BILBAO (Délég. Commerciale)


