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LES AVANTAGES DE LA GESTION DES INCIDENTS
TECHNIQUES DANS L'ESPACE CLIENT

AUTONOM'E » Outil disponible 24h / 24 et accessible partout depuis Internet

» Traitement de bout en bout (de la déclaration au suivi de la résolution)
» Suivi a tout moment des étapes de résolution des incidents

» Consultation de I'historique des tickets d’incidents

RAP'D'TE DE » Les tickets d’incident sont affectés directement au bon interlocuteur de

SFR Business
TRAITEMENT

lNTERACTlVITE » Interaction avec les équipes techniques de SFR grace a une zone

d’échange pour toute question ou demande de précisions

BUSINESS PROPRIETE DU GROUPE NUMERICABLE-SFR - TITRE DE LA PRESENTATION 25 NOVEMBRE 2016




1. ACCEDER A LA GESTION D'INCIDENT
1

.1. Acceéder a 'Espace Client

Suivre ma commanncuhers « Entreprises

BUSINESS P (e T n Cliquez sur Espace Client sur le site www.sfrbusiness.fr.
Téléphonie Internet Fibre Solutions pour développer ~ Solutions Informatiques Découvrir
Mobile et Fixe & Tres Haut Débit votre Business et Télécoms SFR Business Q

SFR CREE
L'ENGAGEMENT
BUSINESS LIBERE

Votre espace client E

> Vous connecter

E Saisissez votre identifiant Espace Client et votre mot de
.......... passe pour accéder a 'Espace Client

> Mot de passe oublié ?

Vous étes clients des offres et services SFR Business

[ vous aves pes e compre 2 H Si votre société ne dispose d’aucun compte Espace
Client, vous pouvez créer votre premier compte Espace
Client en cliqguant sur « Créer un compte »

> Identifiant ou login oublié ?
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1. ACCEDER A LA GESTION D'INCIDENT
:

.1. Accéder a l'Espace Client : attribuer les habilitations « gestion d'incident » a un compte utilisateur Espace Client

La gestion des comptes Espace Client est sous la responsabilité de I'’Administrateur Espace Client (dont les coordonnées sont disponibles sur la page
d’accueil du site sfrbusiness.fr en cliquant sur « Création

de compte » : apres saisie des informations nécessaires,

VOSSITESET  vossRvices | comanen MM un message s'affiche avec les coordonnées de
I’Administrateur).

Changer mon mot o passe | Geérer mes comptes utilisateurs | Journal des opérations

VOS CONTRATS ET

ACCUEL | poNNEES DE L'ENTREPRISE

VOS FACTURES VOTRE FLOTTE

Administrer mon espace client

Accéder au guide

e s e e mimidocenens | PP L’Administrateur Espace Client peut donner les droits de

Cet espace vous permet de modifier 2 tout moment votre

adresse mail...). Vous pouvez également retrouver Fensem
Changer mon mot de passe Gérer les comptes utilisateurs gestlon d’incident ou Créer un Compte utilisateur en Se
angez en un clic votre mot de passe. Vous pouvez réez des identifiants pour vos collaborateurs et B in d'aide ? . .. .

Cacement mediir retéoment = splenent o s o s d st s a0 vou sounat seoin deice rendant dans la rubrique « Administrer mon Espace Client »

informations relatives a votre identifiant

P Les guides utilisateur de votre
P Créez et gérez vos comptes Espace Client

P Comment créer un utilisateur ?

¥ Changez votre mot de passe

VOS CONTRATS ET VOSSITES ET | VOS SERVICES  COMMANDER ADMINISTRER MON
ACCUEIL | nonnEES DE L'ENTREPRISE | YOS FACTURES | VOTREFLOTTE | yog'pespaux  ENTREPRISES — ENLIGNE | NCIDENTS | ASSISTANCE RErvy iy Thy

Changer mon mot o passe | Gérer mes comptes utilisateurs | Journal s opdrations

n [optionnel] Si nécessaire, pour créer un nouveau compte
Espace Client, cliquer sur « Créer un compte »

VOTRE PROFIL

ENTITE LAMBDA TELECOM

LOGIN Espace Client demo l#”| créer un compte

IDENTIFIANT SOCIETE 2003054 Exporter les comptes existants

En éditant un compts existant ou en créant un nouveau compte , Vous pourrez étrer son profil : typs dapplication disponible et niveau de service associé, modifier son password et
& ité de rat Pour découvrir la gestion des rubriques et de la portée, cliquez sur @

H Habilitations a donner pour la déclaration d’incident
L’habilitation « Autorisation déclaration d’incident » doit étre donnée
systématiquement pour permettre la déclaration d’incident fixe ou mobile (en
complément des habilitations « Déclaration d’incidents fixes » /
« Déclaration d’incidents mobiles »)

{v\ Incidents

Autorisation déclaration diincident
Déclaration dincidents fixes
Déclaration dincidents mobies
Gestion Contacts Technigues : Modification

{1t Incidents - consultation
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1. ACCEDE

1.2. Accederalag

R A LA GESTION D'INCIDENT

estion d'incident

Sl BUSINESS

s Fénergie dhentrerendre

ACCUEL | ponnEEs

Toutes nos solutions

e déconnecter | Mon compte utilisateur | Espace ClientIC LAMBDA TELECOM

1 Acheter . Business Room .

GERER LES LIGNES DE MES
UTILISATEURS

> Gérer mes lignes

> Ajouter une ligne

> Changer un terminal

= Obtenir un code de desimlockage

> Configurer, bloquer, effacer un terminal
> Mode d'emploi des terminaux

= Commander une carte SIM

> Activer une carte SIM

= Configurer mon répondeur convergent

= Commander une 2eme SIM pour
tablette

MON ACCES INTERNET SFR
CONNECT

> Suivre vos déploiements

MON RESEAU SFR IPNET

> Commander ou modifier un accés
IPNET

= Suivre vos déploiements
> Tester l'éligibilité d'un site

> Voir les tarifs de mon contrat SFR
IPNET

= Consulter les statistiques de trafic
IPNET

MES ACCES VOIX FIXE

VOS5 CONTRATS ET VOS SITES ET | VOS Ccol ADMINISTRER MON
DE L'ENTREPRISE SRl S s VOS RESEAUX = ENTREPRISES EN LIGNE el ESPACE CLIENT
plein écran 4
o
ESPACE CLIENT FAVORIS [sinfos]
L) : - > Gérer mes lignes
[ ] .. CLIENT .
ak ;)N > Obtenir un code de desimlockage
- . = Votre barometre réseau personnalise
Votre Parc  Contrats  Contacts Distributeurs Gérer Assistance

> Consulter les statistiques de trafic
IPNET

> Suivre vos déploiements
> Commander ou modifier un accés IPNET

PACK BUSINESS

DONNEZ-NOUS VOTRE AVIS
sur 'Espace Client !

REPONDRE A L'ENQUETE

FACTURES FIXES [sinfos] ggSI_UTIONS

PACK BUSINESS

Analyser | Extrait de compte

Derniéres factures

> EN SAVOIR PLUS
04/09/2015 QUIMPER - SADATE 20,80 € HT = télécharger _
04/09/2015 QUIMPER - SADATE 16,64 €HT  [i0}> télécharger
04/09/2015  SAINT DENIS TMPRO 35,42 € HT = télécharger
04/09/2015  SAINT DENIS TMPRO 48,75 €HT [ téldcharger TERMINAUX
FACTURES MOBILES Eeran 57 HD
[+infos]

. Réseau 4G SFR
Analyser | Extrait de compte
Derniéres factures Appareil photo 13 Mpx

Processeur

15/09/2015  LNB9244 (DHA3BS - 03) = télécharger octa-core 64 bit

15/09/2015  LNB9243 {OHA3SS - 02)
15/09/2015  LNB9242 {OHA3SS - M)

[z telecharger
[z télécharger

= Commander un acces téléphol

> Suivre mes commandes d'accé
téléphoniques

> Suivre vos déploiements

SECURITE DES ACCES ET DES
DONNEES

INCIDENTS infos]
Consulter Déclarer
. P REFORME
Derniers incidents DES NUMEROS
SPECIAUX
19/11/2014 MEUDON Ouvert 1> Détail A Découvrez toutes
19/11/2014  MEUDON Ouvert [1> Detail = CUL

2131 BUSINESS
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Acces a la gestion des incidents
en cliquant sur Incidents

Les incidents les plus récents
sont affichés sur la page d’accueil
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1. ACCEDER A LA GESTION D'INCIDENT

1.2. Acceéder a la gestion d'incident

13 BUSINESS

Libénons {'énergie d entrenrendre

L VOS CON
DONMEES DE L

Mon compte utilisateur |

Toutes nos solutions

Espace Client Demo SFE TEST - LIGNES TESTS SFR

Acheter

VOS5 SERVICES
VOS5 FACTURES VOTRE FLOTTE ENTREPRISES

Incidents - consultation

Incidents - Déclaration

Gestion Contacts Technigues

Incidents

Cet espace vous permet de déclarer et de suivre vos incidents.

Suivre vos incidents

Restez informé & tout moment des incidents et suivez
leurs résolutions.

ous disposez d'une vision globale. Par défaut nous
affichons les incidents des 7 derniers jours. Cependant,
vous pouvez a partir du moteur de recherche retrouver
un incident en particulier.

P Accédez au suivi de vos incidents

Déclarer vos incidents

Déclarez les incidents pouvant survenir sur vos services.

La qualification des incidents dans lEspace Client
permet de les affecter plus rapidement au bon
interlocuteur technique de SFR.

F Déclarer vos incidents

2131 BUSINESS

Business Room

ANCE | ADMINISTRER MON
RESSL ESPACE CLIENT

plein écran +
N
Accéder au guide ’
animé de ce menu

Besoin d'aide ?
Solutions Mobile :
P Que faire en cas de vol ou de

perte 7
P Débloguer un terminal

Solutions Fixe :

P Effectuer un pré-diagnostic

P Toute |'assistance

Votre Flotte mobile

PROPRIETE DU GROUPE NUMERICABLE-SFR - TITRE DE LA PRESENTATION

n Acces a la consultation d'incident

n Acces a la déclaration d'incident
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2. DECLARER UN INCIDENT

2.1. Sur un service Fixe

La premiére étape consiste a sélectionner le site (et I'offre) sur lequel I'incident s’est produit.

—
Incidents - Consultation Incidents - Déclaration Gestion Contacts Technigues - Consultation Gestion Contacts Technigues - Modification
Accueil » |ncidents » Incidents - Déclaration
Sélection service  Sélection contact Qualification Récapitulatif

Pour déclarer un incident, sélectionner le service ou la ligne concerné.

p Critéres de recherche

% LAMBDA TELECOM

w Résultat de la recherche @ 91 services et 12 lignes

Vos services = Vos lignes

Affichagede 1a 2 sur << < 123>
E - Contrat - Site - Adresse - Code Postal - Ville - Master ID - MDI - Ofire
| | | | I |[4425 i |
514554 LAMBDA TELECOM 40 QUAI DU POINT DU JOUR 92100 BOULOGNE BILLANCOURT OO00000004429514 Qoffice - Accés direct IMS : T2
389390 LAMBDA TELECOM CEGETEL 50 PLACE DE L'ELLIPSE 92985 PARIS LA DEFENSE OO00000004429513 Qoffice - Accés direct IMS : T2

a2l = )
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BUSINESS

n Sélectionnez le site (et I'offre) sur lequel

I'incident s’est produit.

Si le nombre de lignes est trop important (> 1.000
lignes), la page n’affiche pas d’information et il est
nécessaire de saisir au moins un critére de recherche.

n Vous pouvez saisir un critére dans 'une des

colonnes pour effectuer une recherche rapide
(zone sensible a la casse)

n « Recherche avancée » vous permet
d’effectuer une recherche par critére (nom du

site, code postal...)

En Recherche avancée, vous pouvez utiliser le
caractére % pour faire une recherche générique. Ex.
« %1437», « %PARIS»

n Cliquez sur Sélectionner pour passer a I'étape
Suivante
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2. DECLARER UN INCIDENT

2.1. Sur un service Fixe

La deuxiéme étape consiste a sélectionner I'interlocuteur.

1) ° 3) )

Sélection service  Sélection contact Qualification Récapitulatif

wCLIENT Sélectionner (ou créer) linterlocuteur concerné par incident.

Site LAMBDA TELECOM - E
Adresse 40 QUAI DU POINT DU JOUR p Critéres de recherche } = Recherche avancée

Vv 2 L % 5

Ville BOULOGNE BILLANCOURT % [== | %  Ajouter Contact
CP 92100 ‘

w OFFRE

w Résultat de la recherche : 2 contacts
Identifiant (MD1) 0000000004429514

st S 2
Offre 9office - Accés direct ING : T2 Affichage de 13 2 sur 2

cc >35>
NDI - & Nom A Prénom A Fonction E-mail A Téléphone Fixe - Téléphone Mobile
w CONTACT [ i i i I[ i
B = = — = oo [ sciectionnez le Contact incident puis cliquez
_r:fl:;e;:::r:f:;::{:qe - _ Sélects = » ifier Sur SéleCtlonner
n Si nécessaire, vous pouvez créer un nouveau
contact en cliquant sur « Ajouter Contact »
3= BUSINESS PROPRIETE DU GROUPE NUMERICABLE-SFR - TITRE DE LA PRESENTATION
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2. DECLARER UN INCIDENT Nouveau

2.1. Sur un service Fixe

Si vous avez choisi d’ajouter un Contact lors de la déclaration d’incident sur 'Espace Client :

w Création dun contact

Civilite (*) : Mro¥
Hom (*) :
Prénom (*) :
Fonction (*) : | Faites votre choix v
Site du contact incident (*) : LAMEDA TELECOM
Wuméros étrangers (%) : v . s , .
: n Lors de la création d’un contact sur un incident,
Téléphone fixe (*) : vous pouvez dorénavant préciser les
. , notifications que ce Contact va recevoir pour le
Télephone portable : R
site :
Adress e-mail (%) : . . ,
* Notification étape : vous recevrez
Notification étape : uniquement les notifications sur les grandes
L o étapes de l'incident (ouverture, résolution
Motification intermediaire : Mon ¥ - ’ ’
cléture)

* Notification intermédiaire : vous recevrez
par mail les notes complémentaires lors du
traitement de l'incident
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2. DECLARER UN INCIDENT

2.1. Sur un service Fixe

Les questions posées lors de la troisieme étape vous permettent de préciser la
qualification de I'incident.

) ) o 4 )

Sélection service  Sélection contact Qualification Récapitulatif

Site LAMBDA TELECOM
Adresse 40 QUAI DU POINT DU JOUR

Ville BOULOGNE BILLANCOURT
- Qualification de I'incident
P 92100

w OFFRE Quelle est la nature de votre incident ?
Identifiant (MDI) 0000000004429514 Rupture totale de service

Offre 9office - Accés direct IMS : T2 Perte de capacité (1 ou plusieurs TO/T2 HS parmi le groupement)
NDI - Probléme daboutissement appels sortants
Probléme daboutissement appels entrants

w CONTACT 22 Probléme de qualité audio communications blanches, échos, hachures, coupures/bagets...)
Nom Test Probléme de fax/moedem/ visio/machine a affranchir/ TPE/DECT

Prénom demo Probléme sur un service (taxation, présentation, ...}

Numereo de ligne associe : - Demande de mise en place dun renvoi dappel

Type de ligne associe © - Demande dinformation

3= BUSINESS PROPRIETE DU GROUPE NUMERICABLE-SFR - TITRE DE LA PRESENTATION

Précisez le dysfonctionnement
rencontré en cliquant sur la ligne
concernée
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2. DECLARER UN INCIDENT

2.1. Sur un service Fixe

Quand vous arrivez dans la quatriéme et derniére étape, il ne vous reste plus qu’a valider
pour déclarer 'incident. L’'Espace Client vous communique alors un numeéro d’incident.

n Vous pouvez préciser une référence
‘ ‘_ interne.
1 2 3
Sélection service  Sélection contact Qualification Récapitulatif 7 . -
- Vous retrouvez le récapitulatif des
t EDATELECON Récapitulatif T 5o .
Site LA A C
e o caractéristiques de I'incident que vous
Ville BOULOGNE BILLANCOURT Résumé de votre incider Détail de votre déclaration d’incid ,
allez declarer.
- OFFRE Vous nous signalez lindisponibilité de votre service de téléphonie. Le probléme est reproduit sur vos appsls internes, ce qui prouve que I
defaut est loc:?hsezul wotre équipement téléphonique (PABX). Je vous invite a faire verifier votre installation par votr Quelle est la nat de votre incident ? Ruptu totale de ser
Identifiant (MDI) 0000000004429514 Nous allons cloturer ce dossier techmique
Offre Joffice - Accés direct IMS : T2 Quel est votre ro de téléphone (NDI) impact br><small>ex. : 0123456789, 0987654321</small> 0123456789 . " . .
ot - / Depuis quand rencontrez-vous le probleme ? l>Exemple : 12/03/2013 a 10h30</small> 12/12/2016 15h n VOUS pouvez ajouter une plece Jolnte-
¥ CONTACT & Vos référ Lepi  tous vos postes téléphoniques 7 Oui
se.m Tﬁ: ‘Votre référence incident interne © I Viérification Incident Genériqu t Rése
o e e e — £ oM e un sutrs poste nteme vl numéro court  Hon n Vous pouvez demander arecevoir les
Type de ligne assecie : =
notifications intermeédiaires pour cet

Informations de résoluti

. . Nouveau
Commeniate ows s fgnale ndponite e e s de Aeghene e problme o epradt s apgel niemen ce incident. VVous recevrez alors les notes
qui prouve que le défaut est localisé sur votre quipement téléphonique (PABX). Je vous invite & faire vérifier votre

( installation par votre installatelr prive. Nous allens claturer ce dossier technique. com plémental res Iors d u traltement de
{Ajout de piéce jointe. rlnCIdGnt

Pice jointe Choisissez un fichier | Aucun fichier choisi
Piéces jointes (maximum 82

Vous pouvez ajouter un commentaire.

Notifieat

de suivi d'incid

Notification intermédiaire activée : )

Cliquez sur « Finaliser » pour déclarer

W I'incident.
t

: n Cliquez sur « Modifier » pour modifier les
o e caractéristiques de l'incident que vous

n - souhaitez déclarer.
7
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2. DECLARER UN INCIDENT

2.2. Sur un service Mobile

La premiere étape consiste a sélectionner la ligne concernée par le dysfonctionnement.

Accueil > Incidents » |ncidents - Declaration

Pour déclarer un incident, sélectienner le service ou la ligne concerné.

p Critéres de recherche
% LAMBDA TELECOM

w Résultat de la recherche @ 91 services et 12 lignes

Vos services | Vos lignes
Affichage de 12

® - - «

Sélection service  Sélection contact Qualification Récapitulatif

cee 1233

E i Contrat s No Titulaire s Site i Numéro Ligne Numéro Carte Sim Offre . Statut n
[ |[ |[ /[ /[ | [ | | I
234305 Chmes DISAC TAT FACTIRATION 0835212456 CompreurVon Crand Compre—CarteSn— ORlAn it
434309 0HA3E8 DISAG TMT FACTURATION 0635212558 Compteur Voix Grand Compte - Carts SI - ORIAN actif
434309 OHA3ES DISAG TT FACT LAMEDA 02 0610862615 SFR Business One Centrex - Carts SIM - ORIAN Actif
434309 OHA3E DISAG THT FACT LAMEDA 02 0610862634 SFR Business One Centrex - Carte SIM - ORIAN Actif
434309 0HA3B8 DISAG TWT FACT LAMBDA 02 0635212681 STR Business One Centre: - Carte Sl - ORLAN hatit
434309 OHA3B DISAG TWT FACT LAMBDA 02 0610873250 SFR Business One Centrex - Carte SIM - ORIAN Actif
434309 OHA3 88 DISAG TIT FACT LAMEDA 03 0623654599 Forfaits SFR Entreprise - Carte SIM - ORIAN Actif n
434309 OHA3ES DISAG TIT FACT LAMEDA 03 0623654694 Forfaits SFR Entreprise - Carte SIM - ORIAN pctif
434309 OHA3ES DISAG TIT FACT LAMEDA 03 0611190880 Forfaits SFR Entreprise - Carte SIM - ORIAN sctif
434309 OHA3ES DISAG TT FACT LAMEDA 03 0611190906 Forfaits SR Entreprise - Carte SIM - ORIAN Actif

2131 BUSINESS
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Cliquez sur « Vos lignes »
pour accéder a la liste des
lignes mobiles.

Sélectionnez le numéro de
ligne concernée

Si le nombre de lignes est
trop important (> 1.000
lignes), la page n’affiche
pas d’information et il est
nécessaire de saisir au
moins un critére de
recherche.

Vous pouvez saisir un
critere dans l'une des
colonnes pour effectuer
une recherche rapide
(zone sensible a la casse)

« Recherche avancée »
vous permet d’effectuer
une recherche par critere
(nom du site, n° ligne...)
En Recherche avancée,
vous pouvez utiliser le
caractére % pour faire une
recherche générique. Ex.
« %1437», « %PARIS»

Cliquez sur Sélectionner
pour passer a I'étape
suivante

25 NOVEMBRE 2016 12



2. DECLARER UN INCIDENT

2.2. Sur un service Mobile

La deuxiéme étape consiste a sélectionner I'interlocuteur.

) @ ©

Sélection service  Sélection contact Qualification

Sélectionner (ou créer) linterlocuteur concerné par lincident.

p Critéres de recherche

w Résultat de la recherche : 2 contacts

Affichagede 1a 2 sur 2

)

Récapitulatif

EEEN B S
= - Mom - Prénom - Fonction - E-mail Téléphone Fixe A Téléphone Mobile
DUPCNT Olivier Responsable Technigue dsi-cfy-bal-envtests... 0123 45 67 89 0612 3456 78
COUDERT Xavier Responsable Technique dsi-cfy-bal-envitests. .. 0123 45 67 89

ECTED CECTED

BUSINESS PROPRIETE DU GROUPE NUMERICABLE-SFR - TITRE DE LA PRESENTATION

Sélectionnez le Contact incident
puis cliquez sur Sélectionner

Si nécessaire, vous pouvez créer
un nouveau contact en cliquant
sur « Ajouter Contact »
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2. DECLARER UN INCIDENT

2.2. Sur un service Mobile

Si vous avez choisi d’ajouter un Contact lors de la déclaration d’incident sur 'Espace Client :

w Création dun contact

Civilite (*) : Mro¥

Mom (*) :

Frénom (%) :

Fonction (*) : | Faites votre choix v
Site du contact incident (*) : LAMBDA TELECOM
Muméres &trangers (*) :

Téléphone fixe (*) :
Téléphone portable :

Adress e-mail () :

Motification étape :
Metification intermédiaire :

BUSINESS

PROPRIETE DU GROUPE NUMERICABLE-SFR - TITRE DE LA PRESENTATION

Lors de la création d’'un contact sur un incident
vous pouvez dorénavant préciser les
notifications que ce Contact va recevoir pour le
site :

* Notification étape : vous recevrez
uniquement les notifications sur les grandes
étapes de l'incident (ouverture, résolution,
cléture)

* Notification intermédiaire : vous recevrez
par mail les notes complémentaires lors du
traitement de l'incident

25 NOVEMBRE 2016
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2. DECLARER UN INCIDENT

2.2. Sur un service Mobile

Les questions posées lors de la troisieme étape vous permettent de préciser la
qualification de I'incident.

1) &) o 4)

Sélection service  Sélection contact Qualfication Récapitulatif

Taille Flotte 12
Site DISAG TMT FACTURATION

Titulaire OHA3BE . . s o
Contrat 434309 Qualification de I'incident n Précisez le

w OFFRE I . Quelle est la nature de votre incident ? dySfonCtIOI’lnement
Ligne (MSISDN) 0635212456 (=3 Frobléme de Voix rencontré en cquuant sur les
Statut Actif Probléme de Répondeur .
Offre support Probléme de Data ||gnes COﬂCernéeS
Probléme de Roaming (Service prochainement disponible)
W CONTACT 22 Probléme de SMS
Mom COUDERT Probléme de MMS (Service prochainement disponible)
Prénom Xavier Probléme de Femto
Numero de ligne associe : - Problémes sur les services (présentation du numére, double appel, ...)
Probléme sur SFR Perf
Autres demandes
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2. DECLARER UN INCIDENT

2.2. Sur un service Mobile

Quand vous arrivez dans la quatrieme et derniére étape, il ne vous reste plus qu’a valider
pour déclarer 'incident. L’'Espace Client vous communique alors un numéro d’incident.

Vous pouvez préciser une référence
interne.

D ® 0 O

Sélection service  Sélection contact Qualification Récapitulatif

CLIENT
M Récapitulatif

Taille Flotte 12

Site G TMT FACTURATION

Titulaire OHA383 Résumé de votre incident Détail de votre déclaration d'incid
Contrat 434309

Vous retrouvez le récapitulatif des
caractéristiques de I'incident que vous

-
Quelie st la nature de votre incident 7 Probléme de Voix I I d I
w OFFRE ‘Vous nous avez contacté concernant lanomalie suivante : ECHEC D'EMISSION D'APPELS partout en France. Cette anomalie nécessite une a eZ eC are r.
analyse approfondie de la part de notre Service Technique car nous Wavons pas dinformation sur lexistence dun incident réseau. Nous vous Pourvez-vous préciser votre probléme ? Echec démission dappels

Ligne (MSISDN] 0635212456 recontacterons dans les plus brefs délais afin d"aveir des infermations supplementaires pour la réselution de votre incident.

Statut Actif Depuis quand rencontrez-vous le probléme ? 12/12/2016 15h

Offre support . . . . ..

Le prebléme est présent sur 2 Toutes les lignes de la flotte V t Y t

i e, ous pouvez ajouter une piéce jointe.

A P nous fournir quelques numéres de lignes impactées ? 06 12 12 12 12
- 0613131313
Hom COUDERT Votre référence incident intemne © | 06 14141414
Prénem Xavier

Numera de ligne associe : -

me s TH syste
Référence incident SFR : Le probleme se produit-il ? Tout le temps (systematique)

Vous pouvez demander a recevoir les
notifications intermédiaires pour cet
r—rrapel s Le probiéme que vous renconvez 517 Non locaé{ Parauten Frarce ) incident. Vous recevrez alors les notes

nous des ad VOUs avez rencontré le probléme ? 12 rue de la Verrerie - 92 360 Meudon

Dans les mémes conditions dutilisation y a-t-il d‘autres lignes SFR qui fenctionnent 2 Non, aucune ligne SFR ne fonctionne Complémentaires Iors du traitement de

Le défaut se produit lors de vos appels vers 2 Tous les numéros

‘ajout de pisce jointe Lorsque vous rencontrez ce probléme démission d'appel, avez-vous l'un des symptimes ou messages suivants ? Symptbme : Bip, Bip, Bip, ...

L'application SFR Peif est-slle installés sur l&(s) mobile(s) concemné(s) 7 SFR Perf n'est pas installée

Nouveau

Piéce jointe

Notification de suivi d'incident - |’|nCIdent
Netification intermédiaire activée : J

Commentaire libre

Vous pouvez ajouter un commentaire.

Cliquez sur « Finaliser » pour déclarer
l'incident.

Cliquez sur « Modifier » pour modifier les
caractéristiques de l'incident que vous
souhaitez déclarer.
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3. CONSULTER UN INCIDENT

3.1. Liste des incidents

La page « Consultation d’incident » présente par défaut les tickets d’incident ouverts. Cette page
restitue la totalité des tickets d’'incidents, qu’ils concernent un service Fixe ou Mobile.

VOS CONTRATS ET VOSSITESET | VOSSERVICES COMMANDER ADMINISTRER MON
ACCUEIL | hoNNEES DE L'ENTREPRISE | YOS FACTURES | VOTREFLOTTE | 55 pesEAUX | ENTREPRISES — EN LIGNE ﬁ ASSISTANCE | ESpAGE GLIENT -

. Incidents - consultation Incidents - Déclaration Gestion Contacts Techniques ' n L,historique des tiCketS d,incident eSt
Accueil » Incidents » Incidents - consutation plein écran + er N
consultable selon différents criteres

Affchr  cacher & recherche (date de création, état ouvert / fermé,
e B = nom du site...)
Reférence ticket client N* ligne / Identifiant service Ville
N* contrat Etat Ouvert [~]
n « Gérer vos colonnes » permet de
Rectierche sélectionner les colonnes que vous

souhaitez afficher sur la page

i 8 = ol & El_]
13 tickets trouvés érer vos colonnes | < S

La liste des tickets d’incidents est

Mum;ro de ligne
- - a o . on te/N° . . Attente ret a )
Famille d'incident * N ticket * Ref. ticket client = Sévérite § | comele *  N°contrat g Atlemerstour 2 Ville

ttutare Rastemiste ek exportable dans Excel
Data - Autre ct ::::h‘o”'n""ﬁl 2003054 oui EIBLD&EGDEET LAMEDATELECOM
Data - Autre ct ::::h‘o”'n""ﬁl 2003054 107202 Hon EIBLD&EGDEET LAMEDATELECOM 274549192 . détail d
Data - ser “E::l:meue"'e”t 3- service dégradé 2003054 128353 Hon BIBLC&?;EET BOULOGNE_TolP  000000000079361¢ n Vous pouvez acceder au etail des
Data - Service coupé (H5) 13056265 1- coupure totale 2003054 128353 Oui PUTEAUX COLLINES_TolP 000000000073836: informations du ticket en Cllquant sur le
Data - Service coupé (H3) C7443483 1- coupure totale 2003054 138172 Oui Boulogne Billancourt SCollecte ADSL 000000000094356. o . ,
Data - Service coupé (HS) C7443183 1+ coupure totale 2003054 138172 oui Boulogne Bilancourt SCollecte ADSL 000000000094356: n de thket concerne
Woix-Coupure Service - Echec 10141730 4- p?sd\mpact 2003054 Nen BOULOGNE LAMEDATELECOM
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3. CONSULTER UN INCIDENT

3.2. Détail d'un ticket d'incident

Détail de votre ticket n® C13985312

n B Service impacté
—

Référence et statut

X

\_’/ Description

IMFO CLIENT ENTRANTE : Client : barbere olivier - 0170183105 - clivier.barbere@sfr.com

28 octobre 2014 07:26 -] ot

Mails envoyés

16 octobre 2014 12:21 Cuverture

n P, Informations de résolution
!
ﬂ Ajouter une note m

Ces informations sont données a tifre indicatif et n'ont pas de valeur contractuelle.

BUSINESS PROPRIETE DU GROUPE NUMERICABLE-SFR - TITRE DE LA PRESENTATION

En cliquant sur le nom de la rubrique,
vous accédez au détail des informations
de la rubrique

Par défaut, 'Espace Client présente le
contenu de la rubrigque « Suivi » vous
donnant les derniéres informations
concernant le ticket d’incident

Vous pouvez ajouter une note et des
fichiers pour échanger avec le Service
Technique de SFR Business
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3. CONSULTER UN INCIDENT

3.3. Ajout de note sur un ticket d’incident

Service impacté
Reférence et statut

Description

(v (w (+

Suivi

Détail de votre ticket n® C13985312

(Ajout d'une note

Notes

28 octobre 2014 07:26 -

Mails envoyeés

16 octobre 2014 12:21

\b Informations de résolution

BUSINESS

Message informatif

Nom / Prénom /

Dupont ves 0123456789 r.dupont@client.com
Tel/ @Mail () PO y-cupoants

Message (*) =
Ouverture

Piéce jointe : Parcourr...

Piéces jointes (maximum 10):

(*): Champs obligatoires

PROPRIETE DU GROUPE NUMERICABLE-SFR - TITRE DE LA PRESENTATION

Saisissez vos coordonnées

Saisissez le contenu de votre
message

Attention : le message saisi ne doit
pas dépasser 900 caractéeres

Cliquez sur « Parcourir » pour ajouter

une piéce jointe (maximum 10 pieces
jointes par note)

Une fois le message saisi, il ne vous
reste plus qu’a valider

25 NOVEMBRE 2016

Nouveau
limite
augmentée
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4. GESTION DES CONTACTS & NOTIFICATIONS PAR MAIL Nouveau

4.1. Souscription de la notification par mail

Choisir le sous-menu « Gestion

Incidents - Consultation Incidents - Déclaration Gestion Contacts Technigues - Consultation Gestion Contacts Technigues - Modification CO ntacts Tech n i u es . M Od ifi Cati O n »
Accueil » Incidents » Gestion Contacts Technigues - Modification [plein écran + q -
Gestion des contacts incidents 7]

Cette page permet deffectuer une recherche de contacts incidents.

> Ajouter un contact incident > Recherche avancée

8 résultats =
d,
- Nom — Frénom - Fonction — e-mail — Teéléphone Fixe — Téléphone Portable Actions

TEST Contact Technicien dsi-cfy-bal-envtests@sfr.com 0123 4567 89 Modifier | Supprimer , | . I ,

TEST TEST Responsable Technigue dsi-cfy-bal-envtests@sfr.com 0215181818 Modifier | Supprimer

ESTHOM TESTPREMOM Responsable Technique philippe. ramally@sfr.com 01234567 89 Modifier | Supprimer Se eCtI O n n er e CO ntaCt CO n Ce rn e et

estadf alex Responsable Technique dsi-cfy-bal-envtestsi@sfr.com 017018 11 54 06 2809 79 96 Modifier | Supprimer H Y+

est sic formation Technicien dsi-cfy-bal-envtestssfr.com 05 40 08 85 87 Modifier | Supprimer cl Iquer sur « Modifier »
I Test demo Responsable Technique dﬂi-cﬁ,ﬂ-bat-en‘.’teﬁtﬂfzﬁﬂfl .com 01234567 89 Modifier | Supprimer

<<
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4. GESTION DES CONTACTS & NOTIFICATIONS PAR MAIL Nouveau

4.1. Souscription de la notification par mail

Modification du contact incident Test demo @

Coordonnées

Cet écran permet de medifier un lui rattacher/enlever un cu plusieurs sites

Fonction (*):
MNuméros étrangers @
TElEphane fixe (*):
Téléphone portable :

Adresse e-mail (*):

{*): Champs obligatoires

Natifications
Civilité {): [ M v
Mom (*): [Test
Prénom (): |deme
Responsable Technigue v

01 23 45 67 89

dsi-cfy-bal-envtests@sfr.com

Coordonnées. Motifications
= Ajouter des sites
Mom » Contrat & Ville + Code postal
LAMBDA TELECOM 514554 BOULOGNE BILLANCOURT 92100
CoLT2 107202 MEUDON 92190
BOULOGNE_TCIP 133288 BOULOGNE BILLANCOURT 92100
BOULOGNE_2G TEMPORAIRE 107202 BOULOGNE BILLANCOURT CEDEX 92659

BUSINESS

Eermer

En arrivant dans la fenétre « Modification du contact
incident », cliquer sur I'onglet « Notifications »

Dans l'onglet « Notifications », vous pouvez souscrire deux
types de notifications pour le site :

Notfication étape  Notification nfermecaire | Actions + Notification étape : vous recevrez uniquement les
— notifications sur les grandes étapes de I'incident
upprimer (ouverture, résolution, cléture)
<> * Notification intermédiaire : vous recevrez par mail les
notes complémentaires lors du traitement de I'incident
PROPRIETE DU GROUPE NUMERICABLE-SFR - TITRE DE LA PRESENTATION 25 NOVEMBRE 2016 21



4. GESTION DES CONTACTS & NOTIFICATIONS PAR MAIL

4.1. Souscription de la notification par mail

BUSINESS

Notification de suivi d'incident concernant

Vos références :

Nom du compte de regroupement :
! LAMBDA TELECOM

Nom du site

Adresse du site :
Master ID :
: 2003054001

Numéro de compte

Madame, Monsieur, Nous vous informons du suivi du ticket d'incident:

Statut :
=

Le Service Technique Clients

Numéro d'incident : C15923840 Cligues sur le n® ticket pour sccéder & son déts

LAMBDA TELECOM

40 QUAI DU POINT DU JOUR - 92100 BOULOGNE BILLANCOURT
0000000004430195

Démarrez !

Commentaires :

TEST ADD NOTE 27/10 —> 16H36
Ajout de note STC

Soyez sir que nous mettons tout en oeuvre pour résoudre votre incident dans les plus brefs délais.
M'oubliez pas gue vous pouvez également consulter a tout moment vos tickets sur 'espace client SFR & 'adresse

il dans notre espace clien

Pour le suivi de l'incident, vous avez la possibilité d'activer ou de désactiver la notification par Mail et/ou SMS depuis votre Espace client https:/www.sfrbusiness.fr/assistance/espace-client/.

Le Service Technigue Clients.

BUSINESS PROPRIETE DU GROUPE NUMERICABLE-SFR - TITRE DE LA PRESENTATION

"
L

Nouveau

Les contacts ayant choisi la
notification intermédiaire
recoivent alors les notifications
par mail (exemple ci-contre)
pour les sites sur lesquels ils ont
souscrit cette notification.

Ce choix peut étre modifié a tout

moment via la gestion des
contacts techniques.
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4. GESTION DES CONTACTS & NOTIFICATIONS PAR MAIL

Nouveau
4.2. Recherche des contacts par site

e ﬁ

Incidents - Consultation Incidents - Déclaration Gestion Contacts Techniques - Consultation Gestion Contacts Techniques - Modification

n Contacts Technigues - Modification

plein écran +

Gestion des contacts incidents @

> Recherche avancée

Cette page permet deffectuer une recherche de contacts incidents.

Dans la « gestion des
contacts incidents », cliquer

> Ajouter un contact incident

z
ron — . sur « Recherche avancée »
8 résultats =
a,
- Nom - Prénom Fonction — e-mail - Téléphone Fixe Téléphone Portable Actions
TEST Contact Technicien dsi-cfy-bal-envtests@sfr.com 0123456789 Modifier | Supprimer
TEST TEST Respensable Technique dsi-cfy-bal-envtests@sfr, 0215181818 Modifier | Supprimer
TESTNOM TESTPRENOM Responsable Technigque philippe.ramally@s 0123456789 Modifier | Supprimer
testadf alex Responsable Technique dsi-cfy-bal-envtests@sfr.oom 017018 1154 0628097996 Modifier | Supprimer
Gestion des contacts incidents @

Cette page permet deffectuer une recherche de contacts incidents.

» Ajouter un contact incident

> Recherche simplel
Nom Test. Prénom

n Cliquer sur « Choisir un site »

Télephone fixe Téléphone portable

Adresse e-mail Site

Choisir un site

—

e
Choisir un site

Sélectionner un numéro de

> Recherche avancee

contrat, puis cliquer sur
Nom du site Contrat [514554 v] | Rechercher |
« Rechercher »

2131 BUSINESS
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4. GESTION DES CONTACTS & NOTIFICATIONS PAR MAIL

Nouveau
4.2. Recherche des contacts par site

-
Choisir un site
> Recherche avancée
Nom du site [ ] contat [514554 v| [ Rechercher
1 résultat
Sélection — Mom du site — Contrat — Ville — Code postal
I . LAMBDA TELECOM 514554 BOULOGNE BILLANCOURT 92100 I
T
, . .
Sélectionner le site dont vous
‘ souhaitez visualiser les Contacts
Gestion des contacts incidents 7]
Cette page permet d'effectuer une recherche de contacts incidents.
B Cliquer sur Rechercher pour
> Ajouter un contact incident > Recherche simple - . .
, visualiser les Contacts du site
Adresse e-mail 1 Site [EAMBDA TELECOM Choisir un site
9 résultats
=a)
— Mom — Prénom — Fonction — e-mail — Téléphone Fixe — Téléphone Portable Actions
TEST Contact Technicien dsi-cfy-bal-enviests@sfr.com 0123456789 Modifier | Supprimer
TEST TEST Responsable Technigue dsi-cfy-bal-envtests@sfr.oom 0215181818 i

Modifier | Supprimer

2131 BUSINESS
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