PCI votre spécialiste helpdesk depuis 19 ans

SimplyDesk vous permet de mettre trés rapidement en ceuvre un

helpdesk adapté a votre environnement que vous soyez un service

client (SAV, Hotline, ..) ou un service interne ayant besoin de

gérer toute question, incident, demande de service....
Les demandes des clients sont transformées en

tickets qui sont pris en charge par I'équipe

support afin d'étre suivis, traités et
cléturés efficacement.
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UN SERVICE CLIENT OPERATIONNEL
accessible partout et tout le temps

6 bonnes raisons d'utiliser SimplyDesk!!

v Logiciel web commercialisé en mode SAAS ou licence

v Mise en exploitation rapide et efficace

v Ecran d'accueil trés simple et exploitation conviviale
v Processus de tracabilité et de communication améliorée
v Statistiques pertinentes

v Tarification économique
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’»SimplyDesk

A CHAQUE PROFIL SON ROLE
Un Service simple et efficace adapté a chaque utilisateur

L'utilisateur ou le client a besoind‘aide

Pour cela, il veut communiquer avec le support partout, tout
le temps.

Ce qu’il peut faire

e Saisir une demande de service ou d'incident via le portail
web, par mail, ou par téléphone

e Communiquer avec le support par chat
e Accéder a l'aide en ligne, FAQ

e Recevoir par mail les notifications du support automati-
quement

T Comment
UTILISATEUR e En utilisant son PC, Smartphone ou bien sa Tablette.

Il doit étre réactif

Pour cela, il a besoin d'un outil efficace afin de pouvoir traiter
les demandes dans le respect des engagements de service.

Ce qu'il peut faire

e Automatiser la réception et le traitement des demandes
des utilisateurs

e Dispatcher les tickets vers les équipes et les agents compé-
tents

e Prioriser le traitement des tickets en fonction de leurs
statuts (ex. ceux qui sont en retard de traitement)

e Communiquer avec les utilisateurs et autresagents
eAccéder a l'aide en ligne,FAQ

Il doit piloter

Pour cela, il a besoin de statistiques pertinentes sur la satis-
faction client et sur la performance du support.

Ce qu’il peut faire

e Accéder au reporting afin de suivre tous les indicateurs de
performances

e Suivre les temps passés et identifier les interventions
facturables

e Accéder au détail des tickets
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LES FONCTIONNALITES
Le logiciel Simply mais Costaud

SimplyDesk permet de gérer le cycle de vie d'une demande depuis sa déclaration par
un utilisateur jusqu'a sa cléture par un agent.

e Logiciel Full web exploitable en mode SAAS ou acquisition de licence

e Multi société (client), multilingue, multi fuseau horaire

e Imports de données au format CSV

e Portail utilisateur et portail agent pour enregistrer et suivre les tickets

e Chat client en lien avec les tickets permettant d'accélérer le process de traitement des
demandes et incidents

e Personnalisation du logo, titre du portail, message d'accueil afin qu'ils représentent votre
marque aupres de vos clients ou de vos utilisateurs.

e Réception et gestion des demandes entrantes par Web, mail ou par téléphone

e Notion d’'incident et de demandes de services avec workflow d'approbation

e Affectation manuelle ou automatique du ticket a une équipe ou un agent par création de
scénarios

e Possibilité de regroupement de tickets en cas d'incidents identiques

e Gestion des équipes regroupant les différents agents

e Gestion des clients et des utilisateurs

e Gestion des roles prédéfinissant les fonctions et les taches des gestionnaires, (Agent
simple, Agent équipe, Agent acces global, Superviseur, Manager, Administrateur,...)

e Gestion des statuts des dossiers (Tous, En Cours, Nouveau, Cl6turés, Suspendus, Ré-ou-
vert, Hors délais, Hors délais aujourd’hui, Non affecté)

e Gestion des SLA (accords de niveau de service) afin de respecter les engagements
vis-a-vis de vos clients

e Gestion des horaires de travail permettant de calculer automatiquement les dates butoir
dans le respect de vos accords de niveau de services (SLA).

e Aide a larésolution grace a la base de connaissances

e Gestion des suspensions et des compléments d'informations

e Possibilité de cléture et de réouverture du ticket par l'utilisateur

e Gestion de la CMDB en lien avec le module de Gestion de Parc

e Possibilité de lier des équipements, logiciels, contrats, ... a un ticket

e Outils de reporting intégrant de nombreux tableaux de bords, indicateurs de SLA, avec
fonction d'export au format excel

e Relevé des temps passés avec identification des interventions facturables




’»SimpIyDesk

UNE INTERFACE SIMPLE ET EFFICACE
adaptée a chaque profil

Portail Utilisateur

Tickets Catalogue de

Mouveau ticket

Craa via Creée le

SimplyDesk Iy a 6 s=condes

SimplyCesk Iy a 22 heurss

SimplyDesk Iy & 12 mois

3 sur 423 Tickets

Ce portail simple et convivial, permet aux utilisateurs d'effectuer et de suivre leurs
demandes de service ou d'incident.
Grace a l'aide en ligne, ils peuvent méme résoudre leurs probléemes de maniére autonome.

Portail Superviseur

] Tickets Catalogue de Service dches Gestion de parc Statistiques

€ Réume & Détails

Nombre de tickets Moyenne (Heures)

Mumérique v PFourcentage Tempsde  Temps de
réponse rasolution

Demande d'achat 0,00 164,83
Demande de congé 0.00 0.15
Demande de §ervice 11,04 137,62

Question: 1.1 % - Demande ¢'achat: 0.5 % Incid ent 0,14 6678

Probléme: 0.5 3% — | Demande de congé: 0.5 % Nouveau collaborat eur 36.71 100,99

Mouveau collaborateur: 35.7 % Demande de Service: 5.5 % Probleme 0,02 0,00
Question 0,13 23,60
~_

Incident: 56.0 %

Le portail superviseur vous offre une vision concréte de la performance de votre équipe
support et du besoin réel de vos clients. Le respect de vos engagements de service aupres
de vos clients est mesurable.

Des indications sur le suivi des temps et la facturation sont aussi visibles.
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UNE INTERFACE SIMPLE ET EFFICACE
adaptée a chaque profil

Portail AGENT

T ] Tickets Catalogue de Service Taches Gestion de parc Statistiques

Q, ‘ & Bienvenue sur votre environnement de test SimplyDesk!

Recherche avancée

Tous (763)
Quverts (11)
Mouveau [(0)
En Cours (7)
Suspendu (3)
Récuvert (1)
En attente ()
Cloture (752)
Hors-délais (0]

Hors délais
aujourd'hui (0)

Tickats de mon équipe

Mes tickets

Sujet

Date
butoir

Société

Demandeur

Responsable

Date
Date de de &

demande _ .
cloture

Bourrage papier &

test envoi mail

Changement
utilisateur DES COM

05/09/2018
1021

22/02/2018
12

20112017

= 15:39

acces fibre lente B

SimplyDesk SARL

DEMO SA

DEMO SA

Anna Durand
(04.72.20.00.95)

Fierre Choplain

1737
(37-37)

Claudia Absalut [04
722009 92)

Claudia Absout (04
722008 82)

HelpDesk - J&rdme

Savagnan (zdmin)

HelpDesk - J&rdme

Savagnan (zdmin)

HelpDesk - Isabe
Cruz (04 72 20 08 92)

HelpDesk - J&rdme

Savagnan (zdmin)

04/08/218
15:41

21/02/28
1612

17my2017
1539

04n0/2017

Ajouter Hors-délais Export en CSV

Ce portail permet a tout agent de gérer efficacement son support.

Définir une priorité, ajouter un commentaire, affecter le ticket a un autre technicien n'aura
jamais été aussi facile. La fonctionnalité des mails entrants vous permet méme de créer un
ticket directement depuis un mail. Simple d'utilisation, la prise en main sera rapide.

UN HELPDESK ADAPTE A VOTRE ACTIVITE!

Que vous soyez une Societé de Service Informatique, un Editeur de Logiciels,
un Service Informatique, un service client interne ou externe,

le logiciel SimplyDesk est adapté a votre métier.

Solution développée par PCl;votre spécialiste Gestion de Parc depuis
plus de 19 ans. Plus de'700 clients dans le monde.

PCI c’est un service de qualite, avec un personnel disponible, réactif
et compétent pour vous accompagner dans votre projet a
chacune de ses étapes; Accompagnement commercial, Instal-

lation, Formation, Assistance a I'exploitation, Maintenance.
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L'outil de
Helpdesk _—
le plus © o VU

simple =3
et le plus
efficace

du marche

Offre disponible en SAAS ou

ON PREMISE, c'est vous qui choisissez!
-==) Un hébergement dans des DATA

CENTERS sécurisés en France et au

Canada pour le mode SAAS.
-e=) Le Service Client a

prix réduit! Consultez
PCI FRANCE

Parc d'activité Gorge de Loup
Batiment 5

24, avenue Joannes Masset
69009 LYON - FRANCE

Tél: +33 (0)4 72 20 09 92

nos Tarifs sur
notre

site.

PCI CANADA

EeTE
,’) SimpIyD e S k 6600 rue Saint Urbain
Bureau 202
Montréal QUEBEC

H2S 3G8
WWW.SIMPLYDESK.FR Tel: +1 (514) 316-0978



