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|. Présentations des solutions utilisées :

a. Freshdesk, outil de ticketing

@ Freshdesk

Freshdesk est une solution SaaS$ (Software as a Service) de gestion
des tickets utilisée pour centraliser les demandes d’assistance des
utilisateurs.

Elle permet de :

. Créer, suivre et classer les demandes (tickets) selon leur priorité,
leur service ou leur catégorie.

. Avoir une vue d’'ensemble du support.

. Faciliter le suivi et la tracabilité des incidents.
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b.3CX, solution de gestion des appels

3CX est une solution de téléphonie d’'entreprise (PBX) qui permet de
gérer les appels entrants et sortants depuis un softphone (ordinateur)
ou un téléphone IP.

Ses fonctionnalités incluent :

. Réception et émission d'appels.

. Transfert d'appels entre collaborateurs.

. Intégration possible avec des outils de ticketing comme
Freshdesk.

. Historique des appels.
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II. Contexte professionnel :

Dans le cadre de mon alternance chez Telelogos, j'integre le service
support technique client, chargé d'assurer I'assistance des clients sur
les solutions logicielles développées par I'entreprise.

Mon réle consiste principalement & :

. Recevoir les tickets clients via Freshdesk (création automatique
ou manuelle).

. Qualifier les demandes selon leur nature (incident, demande,
question).

« Assurer un suivi rigoureux jusqu’a leur résolution, en respectant
les SLA (Service Level Agreement) définis par I'entreprise pour
garantir un temps de réponse et de traitement optimal.

Chaque ticket est suivi dans le temps avec un systeme de statuts
(ouvert, en attente, en cours, résolu, fermé), ce qui permet de
garder une tfracabilité complete des échanges avec le client.

Freshdesk joue également un réle central dans notre organisation,
caril integre :

. Une base de connaissances interne, destinée aux membres du
support pour accéder rapidement a des proceédures ou des
résolutions types.

. Une base de connaissances externe, accessible aux clients, leur
permettant de résoudre eux-mémes certains problemes (FAQ,
tutoriels, bonnes pratiques).

L'ensemble de ce dispositif permet d’'assurer un support
professionnel, réactif et documenté, tout en facilitant le travail
collaboratif au sein de I'équipe technique.
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.  Missions réalisées avec les différents logiciels :

a. Avec Freshdesk

e Création manuelle ou automatique de tickets selon les
demandes recues (email, appel 3CX, etc.).

e Qualification des tickets (type, priorité, service).

e Aftribution et suivi des tickets jusqu’a leur résolution.

e Clbture du ticket avec rédaction de la solution apportée.

Réception automatique des tickets depuis la boite mail support :

Y Tickets Ouverts & En attente '+ € Bl Nouveau v Q O G Bams

rrrrrrr
Contact Objet~ Etat Groupe Agent




Création manuelle d’un ticket depuis la console Freshdesk :
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Pour la création manuelle des tickets, en suivant une réception
d'appel depuis la solution 3CX, il est nécessaire de créer un nouveau
ticket afin de garder un suivi et une tracabilité cohérente et efficace.

Pour cela il faut suivre les étapes suivantes :

1 — Création d'un nouveau ticket.

2 — Ajout d’'un contact client (e-mail du client pour le recontacter et
créer une fiche contact retracant ses tickets ouverts et ses
informations).

3 — Saisir un objet clair et descriptif du ticket.

4 — Définir le statut comme « Ouvert » et ajouter une description
précise et minutieuse permettant d'identifier rapidement la
problématique rencontrée par le client.

5 — Caractériser les tickets en fonction de la problématique
rencontrée.

6 — Préciser le canal de création du ticket (email, appel 3CX, etc.).

7 — Attribuer I'agent qui s’occupera de I'ouverture / tfraitement /
cléture du ficket.

8 — Créer le ticket.




b.Avec 3CX

e Réception d'appels des utilisateurs en difficulté.

e |dentification du probleme par téléphone et création
immédiate d'un ficket dans Freshdesk si nécessaire.

e Transfert d'appels vers d'autres services compétents (ex. : RH,
maintenance).

e Consultation de I'historique des appels pour retrouver un suivi.

e Possibilité de faire du support oral en direct avec guidage de
I utilisateur.

3CX est un outil indispensable pour le support technique, car il
permet une communication directe et rapide avec les clients.
Contrairement aux tickets Freshdesk, qui impliquent une réponse
écrite et parfois différée, les appels téléphoniques permettent de :

« Clarifierimmédiatement un probleme.
. Guider I'utilisateur pas a pas dans une manipulation.
. Rassurer et accompagner le client en temps réel.

La combinaison de 3CX avec Freshdesk permet donc d’assurer une
prise en charge complete des demandes, aussi bien écrite qu’orale,
tout en assurant un bon suivi gréce a la création de tickets pour
chaqgue appel traité.
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V. Compétences mises en ceuvre :

Compétence du référentiel

Mise en ceuvre dans le projet

Répondre aux incidents et aux
demandes d'assistfance et
d’évolutions

Prise en charge des tickets via
Freshdesk.
Traitement des demandes et incidents
technigques.
Suivi des SLA (temps de réponse /
délai de résolution.

Organiser son développement
professionnel

Appropriation des outils professionnels
utilisés en entreprise (Freshdesk et
3CX).

Adaptation aux procédures internes.
Amélioration en continu gréce d la
base de connaissances interne.

Gérer le patrimoine
informatique

Utilisation d’outils centralisés pour la
gestion du support technigue.
Tracabilité des incidents et des appels.
Suivi structuré du cycle de vie des
tickets.




