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Introduction

> Cette solution sera I'unique moyen de contact entre le client et I'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.

> Grace a une interface simple au travers de laquelle I'utilisateur est guidé par des écrans de
navigation, celui-ci peut réaliser les fonctions suivantes :

> Enregistrer un nouveau ticket

> Ajouter des renseignements a 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 a un ticket

> Gérer son mot de passe

> URL d’accés au portail du service client :

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

seres =

» Seuls les utilisateurs enregistrés sur le site ont accés au portail du service client.
C’est-a-dire :
> Ceux qui apparaissent dans le portail
> Ceux qui disposent d’un profil associé au portalil
> Ceux qui disposent d’'un mot de passe associé a I'utilisateur

) Comment accéder au portail la premiére fois ?

Lorsque vous essayerez de réaliser une action (Nouveau ticket, Ticket en cours ou Historique des
tickets), I'écran de gauche apparaitra :

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 apparaitra alors.
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Conditions de service

Nom d’utilisateur : Email

Introduire les caractéres ; Une fois les caractéres introduits, vous recevrez I'email suivant qui vous
permettra de choisir votre mot de passe

Cher(e) xxxx,
Nous vous informons que votre mot de passe vient d’étre mis a jour .

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

seres =

Lorsque vous cliquez, I'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

seres =

> Par défaut, I'interface est en espagnol. Cependant, I'utilisateur connecté au portail verra son
contenu dans la langue gu’il aura préalablement associé a son compte. Le portail est disponible
dans les langues suivantes :

> Espagnol
> Portugais

> Anglais
> Francais
> ltalien

> Catalan

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

> Il est possible d’ajuster la solution selon les besoins et d’ajouter de nouvelles fonctions a
celles déja incorporées a I'outil.

POCAPOST




e

- e

Portail du Service Client

POCAPOST
e P o g



Page d’'acces au portail

seres =

= Espafia [Cambiar Buscar ... “ +34 902 42 43 42

seres =

Soluciones Globales Serviclos Online Canales de Comunicacién Consultoria Distribuidores Satisfaccidn al Cliente

INICIO DOCAPOST GRUPO SERES CLIENTES NOTICIAS / EVENTOS CONTACTO

Usted estd aqul: Satisfaccién al cliente

ES|EN|PT |FR |IT |CAT

Supervisor
Click agui para cerar sesidn

Nuevo ticket Tickets en curso —— Histérico de tickets

Portall du LI.-_f'?a Haga CE'C::[ES registrar un |‘:j I-‘ag;ciick Dafa:‘.:;sn:.?tafét L?o :!.agtj .chak D?fak:::sdaal
Service ______ NUEVD TICH :::nf o validar & tickets an IB10NCe 08 TIC 8
Client
Création de Consultation Consultation
nouveaux des tickets des tickets
tickets ouverts fermés
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seres =

Gestion des
mots de passe

Menu indicatif de la
position dans le
portail

‘L2

Menu et options du portall

Langues disponibles

Usted estd aqui:

Satisfaccin al cliente

Supervisor

Click agul para cerrar sesién

ES|EN | PT|FR|IT | CAT

Utilisateur connecté
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= Creation d’'un nouveau ticket
seres =

> Le client pourra naviguer au travers des menus et filtrer les catégories selon ses
besoins

Usted estd aqui: Satisfaccién al cliente

ES|EN|PT |FA|IT |CAT
Supervisor
Click aaui para cerrar sesién

| —— MNuevo ticket —— Tickets en curso | —— Histérico de tickets
*v—@ Haga click para registrar un "7 Haga dlick para consultar, "L/'o Haga click para acoeder af
- * cambiar o validar los tickets an historice de tickats

marcha

Usted estd aqui: Satisfaccion al cliente | Nuevo ticket | EDI

ES|EN|PT|FR|IT| CAT

Supervisor
Click 2qul para cerrar sesién

Business/ediPyme Premium-Advance Connect
Solicitud de Tradexpress Integranet
interconexién
Allegro Portales Otros
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** Création d’'un nouveau ticket

) Les champs indispensables a la création d’'un nouveau ticket sont :
> Date de création : Champ montrant la date de création du ticket
> Urgence : Champ obligatoire dans lequel I'utilisateur devra décrire le degré d’urgence du ticket
> Description : Champ obligatoire dans lequel I'utilisateur devra décrire en détails les motifs du ticket

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

Nuevo ticket

Satisfaccion al cliente | Nuavo ticket | ED| | Business/ediPyme

Fecha creacion 3j1z/5013 13:45
Fecha de creacién del ficket

Urgencia | ana
Nivel de urgencia

Descripcién

Descripcion del ticket
sh=EH mmm | o X

No soy capaz de conectarme correctamente al Servicio EDI de Business.

Parece que puede ser debido a algln tipo de error en mi usuario, ya que se
muestra el siguiente errar:

» "User not found"

Lo podeis revisa r?1

Nombre del fichero
Ficherc que se adjuntard al
ticket

Observation:
|| n'est possible d’ajouter gu’un seul fichier
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Résumeé du ticket créé

seres =

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

> Code du ticket
> Renseignements introduits

> Description du ticket

Usted esta aqui: Satisfaccion al cliente
ES|EN | PT|FR|IT|CAT

Supervisor
Click aqui para cerrar sesion

: El ticket se ha registrado comectamente
Elticket se ha creado con el identificador 1131213000004 Recuerde que puede consultar el estado de su ticket o modificar la informacion proporcionada.

——— Histérico de tickets

Haga click para registrar un
nuevo ticket cambiar o validar los tickets en
marcha

:| Nuevo ticket —— Tickets en curso —_—
L;—@ Ll_/—)»} Haga click para consultar, Lj—é Haga click para acceder al
histérico de tickets

POCAPOST




e

- e

Gestion des Tickets

POCAPOST
e P o g



. Gestion des tickets
seres = ,

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

Usted esta aqul: Satisfaccién al cliente

ES|EN|PT |FR|IT |CAT

Supervisor )
LClick agui para cerar sesion
- Nuevo ticket LV:_ Tickets en curso | — Histdrico de tickets
g | click ps registrar un P 1‘9 & click para consu ¢ ga click pare acceder a
I\V_ﬁ :‘jg:a"t;if o o ::r!;b:ar:\.«'aiism s h’:;is an ‘V‘_ﬂ :i;crm t}e tickats I
marcha
Consultation Consultation
des tickets des tickets
ouverts fermés
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Tickets en cours

) Les tickets en cours forment une liste de registres. Pour chacun de ces tickets

I'utilisateur pourra :
> Mettre a jour la description du ticket
> Consulter les détails du ticket

> Valider la résolution apportée par I'équipe technique

Mettre a jour
la description

Usted esta aqui: Satisfaccién al cliente | Tickets en curso

Supervisor
Click aqui para cerrar sesion

ES|EN|PT|FR |IT| CAT

N° TICKET CREADOD TEMA DESCRIPCION URGENCIA ESTADO
| | |
[27/11/2013 20:14] Ejemplo desde el
£ - portal de autoservicio: <
1131127000005 27/11/2013 E:gfr': e Alta Tr:f:rfh: n Vi
Satisfaccion al cliente | Nuevo ticket |
eFactura | Otros problemas
Consulter le détail
. Servicio de correo
du ticket 1131128000001 28/11/2013 electrénico Media Escalado &
certificado
. e
1131128_000010 28/11/2013 Estacién de usuario Prueba de escalado superior Media Salucionada i P |
Valider EJJDE'F?IJDST

résolution
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slickets en cours: mettre a jour la

sereS : | description

> En cliquant sur Iicone du « crayon », l'utilisateur pourra ajouter des renseignements a
la description du ticket

N° TICKET CREADO TEMA DESCRIPCION URGENCIA ESTADO

| : | Business

[13/12/2013 13:45] No soy capaz de
conectarme correctamente al Servicio

EDI de Business. Parece que puede ser
1131213 000004 13/12/2013 Busi deb\dga algun tipo de error enmi Alta Trabajo en Vs
usuario, ya que se muestra el siguiente marcha L
error:
= "User not found"

Lo podeis revisar?

49 Actualizar ticket

Mimero 1131213_000004
Numere de ticket a cerrar

o Deseripelon  [13/12/2013 13:48] No soy capaz de conectarme correctamente al
Servicio ED| de Business. Parece que puede ser debido a algun tipo de
error en mi usuario, ya que se muestra el siguiente error:

"User not found”
Lo podeis revisar?

Afadir descripeitn
Texto a afiadir a la descripcién
del ticket

Nombre del fichera
Fichero que se adjuntara al
ticket

Seleccionar archivo |
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lickets en cours: valider résolution

seres =

> En cliguant sur l'icone vert « tick », l'utilisateur sera en mesure d’accepter ou de
refuser la résolution proposée par I'équipe technique.

N° TICKET CREADOD TEMA DESCRIPCION URGENCIA ESTADD
7 - 2] | :| | solucior : |
1131128 000010 28/11/2013 Estacion de usuario Prueba de escalado superior Media Solucionado Q?

V Validar ticket

Namero 1131128 000010
Nimaro de tickat a cerrar

Descripcién

Descripcln del icket Prueba de escalado superior

Solucién

Solucién del ticket | EStmado clianta,

Como le indican en el GENRAL, la factura que ha sido enviada contiene un
codigo de meneda incorrecto, por o que se ha procadido a corregir el
mismo,tras lo cual se ha enviado dicha factura de nuevo, comprobando
que ha sido enviada correctamente.

Comentario . S — T
Comenelasoucien B U S=E=5Z2 BE X x [z =
¢h = [ @ momH o X
Resolucién [ =
Parmita valorar I calidad de la i
sohucion {5-max, 1-min]
Rapidez (g Py

Permita valorar &l tlempa an la
resolucion (5-max, 1-min)
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seres =

tFickets en cours: consulter détails

> En cliguant sur le numéro du ticket, I'utilisateur pourra consulter les détails du ticket.

Namero del ticket

Creacién
Fecha de creacion

Tema
Tema del ticket

Descripelén
Descripcion del ticket

Urgencia
Nivel de urgencia

Estado
Descripcién estado

1131213_000004

13/12/2013 13:49

Business

[13/12/2013 13:48] No soy capaz de conectarme correctamente al
Servicio EDI de Business. Parece que puede ser debido a algin tipo de
error en mi usuario, ya que se muestra el siguiente error:

“User not found"

Lo podeis revisar?

Alta

Trabajo en marcha

N® TICKET CREADOD TEMA DESCRIPCION URGENCIA ESTADD
| | Business =_ ) |
[13/12/2013 13:45] Mo soy capaz de
conectarme correctamente al Servicio
EDI de Business. Parece que puede ser
1131213000004 13/12/2013 Busi demdga algun tipo de error en ml_ Alta Trabajo en f
usuario, ya que se muestra el siguiente
error:
» ‘“User not found"
Lo podeis revisar?
Ver ticket
HNimero
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Historique des tickets

seres =

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

> Consulter les détails du ticket

Usted esta aqui: Satisfaccion al diente | Historico de tickets

ES|EN|PT|FR|IT|CAT

Supervisor
Click agui para cerrar sesion

N° TICKET CREADD CERRADD TEMA DESCRIPCION SOLUCION URGENCIA ESTADOD

' # [ #|  [pasa 1 & |

Estimado cliente,

[13/12f2013 13:48)

Como le indican en el

No soy capaz de GEMRAL, |a factura
conectarme que ha sido enviada
correctamente al contiene un cédige
Servicio EDI de de moneda
Consulter |OS ___________________ Business, Parece gue incorrecto, por lo gue
, . . i_ 1131213 DOCOO4 i puede ser debido a se ha procfedidu a Alta Cerrado
""""""""" algln tipo de error corregir el
detalls du tICket en mi usuario, ya que mismo,tras lo cual se
se muestra el ha enviado dicha
siguiente error; factura de nuevo,
"User not found” comprobando que ha
Lo podeis revisar? sido enviada
correctamente
Records from 1 to 1 of 1
P OCAPOST
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> En cliquant sur le numéro du ticket, I'utilisateur pourra consulter les détails du ticket.

N® TICKET CREADD CERRADO TEMA DESCRIPCION SOLUCION
| # | s lpasa |
Estimado cliente,

[13/12/2013 13:49] Come le indican en el
No soy capaz de GENRAL, la factura
conectarme que ha sido enviada
correctamente al centiene un codige
Servicio EDI de de moneda
Business, Parece que incorrecta, por lo gue

1131213_000004 13/12/2013 13£12/2013 Pasarelas puede ser debido a se ha procedido a
algun tipo de error corregir el

en mi usuario, ya que mismo,tras lo cual se

se muestra el ha enviade dicha
siguiente error: factura de nuevo,
= "User not found" comprobando que ha
Lo podeis revisar? sido enviada
correctamente

URGENCIA  ESTADO

Alta Cerrado

( ) Ver ticket

Nimero
Nimero del ticket

Creacién
Fecha de creacian

Fin
Fecha de fin

Tema
Tama del ticket

Descripcién
Descripcitn del ticket

Solucién
Solucion del ticket

Urgencia
Nivel de urgencia

Estado
Descripcion estado

1131213_000004

13/12/2013 13:49

13/12/2013 14:27

Pasarelas

[13/12/2013 13:48] No soy capaz de conectarme correctamente al
Servicio EDI de Business. Parece que puede ser debido a algln tipo de
error en mi usuario, ya que se muestra el siguiente arror:

"User not found"

Lo podeis revisar?

Estimada cliente,

Como le indican en el GENRAL, la factura que ha sido enviada contiene un
codigo de moneda incorrecto, por lo gue se ha procedido a corregir el
mismo tras lo cual se ha enviado dicha factura de nuevo, comprobando
que ha sido enviada correctamente.

Alta

Cerrado
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—_ Contactez-nous sur
Seresg P http://www.groupseres.com
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