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AVERTISSEMENT

L'équipe d'ADP Dealer Services a porté un soin tout particulier a I'élaboration de ce
manuel de formation.

Cependant, le contenu de ce manuel ne modifie ni n'altére en aucune maniére les
conditions générales de vente qui régissent la vente de matériel, de licences logicielles
et de services de maintenance ADP, ni n'accroit de quelque facon que ce soit la
responsabilité d'ADP vis-a-vis du client.

En aucun cas la société ADP ou ses filiales ne peuvent étre tenues responsables de
dommages survenus de facon accidentelle et directement ou indirectement liés a
I'utilisation de ses produits. De plus, ADP se réserve le droit de modifier & tout moment
et sans préavis ce manuel.

AVIS AUX UTILISATEURS

Ce manuel ne doit pas étre interprété comme une représentation ou une garantie par
rapport au logiciel qui y est mentionné. |l est possible que le logiciel fasse I'objet de
modifications ou de changements qui ne sont pas repris dans le manuel.

ADP Dealer Services International
Cygnet Way,

Charnham Park,

Hungerford,

RG17 OYL.

Angleterre.
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1. Introduction

Ce guide fournit des informations de base concernant l'utilisation de I'Enregistrement d’Appels
Internet. Nous partons du principe que vous avez une connaissance pratique d’Internet, des
systéemes informatiques et des ordinateurs personnels (PC).

L'accés a I'Enregistrement d’Appels Internet se fait via I'Extranet d’ADP Dealer Services
International. Les fonctions décrites dans ce guide sont disponibles dans l'espace Extranet
nommeé Enregistrement d’Appels.

Les options a votre disposition dans I'Enregistrement d’Appels Internet dépendent de votre niveau
d'accés utilisateur; celui-ci sera différent pour chaque utilisateur; ce guide traite toutes les
fonctionnalités disponibles.

1.1 Autorisations et sécurité

Pour obtenir I'accés a I'Enregistrement d’Appels Internet, vous devez y étre autorisé par votre
Administrateur Utilisateur Extranet d’ADP et par ADP Dealer Services International.

Un nom d'utilisateur unique et un mot de passe sont attribués aux utilisateurs autorisés, conférant
un niveau de priorité d'acces pour chaque espace ou fonction.

% Remarque :
5 Ne divulguez pas votre mot de passe. L’Enregistrement d’Appels Internet associe

chaque fonction a un utilisateur précis, c’est pourquoi les renseignements relatifs
au mot de passe et a l'utilisateur sont rigoureusement controlés.

1.2 Inscription a I'Enregistrement d’Appels Internet

O Connectez-vous a www.adpdsionline.com
© Cliquez sur Register (Inscription)
© Cliguez sur Accept

£3R

]

CREATING YOUR BUSINESS ADVANTAGE TEST SYSTEM (LI Francais - French

Veuillez confirmer gue vous avezlu et acceplé nos termes_el conditions générales.

! E Merci de lire notre politique -en matiére de protection de la vie privée
agin Accept Dex
Register

1ot de passe oublié

= Légal =

Saisissez une premiere fois votre adresse Email puis cliquez sur Proceed

Indiguez votre adresse mail et cliguez sur le bouton de confirmation. Afin de recevoir votre mot de passe , il estimportant de wérifier que votre
adresse Mail est correctement renseignée

Adresse Email

Froceed

== ADPDSl.com =" Légal =" Privée
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Confirmez votre adresse Email puis cliquez sur proceed

Sélectionnez ADP France dans la liste déroulante puis cliquez sur proceed

Renseignez les différents champs (Nom, prénom ....)

Double cliquez sur le libellé « Call Logging — France » ce qui fera passer ce libellé dans le cadre
« Assigned groups »

Cliquez sur le bouton « Register » pour valider votre inscription.

Cliquez sur le bouton « Login » pour revenir a la page d’accueil
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2. Recherche d’Appels

Ecran d'accueil

Cliquez sur « Call Logging » pour ouvrir si besoin les options accessibles

Il existe quatre options de recherche :

Remarque :
L'option de recherche vous permet uniquement de consulter les appels passés a

partir de la date a laquelle votre société s’est inscrite pour la premiére fois a
I'Enregistrement d’Appels Internet.

2.1 Encours
Cette option, si elle est sélectionnée, affiche une liste de tous les appels ouverts pour votre
société. Elle utilise les réglages par défaut de la fonction de recherche avancée tels que les
critéres de sélection.

2.2 Mes appels

Cette option, si elle est sélectionnée, présente une liste de tous les appels que vous avez
enregistrés.
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2.3 Recherche par numéro d’enregistrement
Cette option, si elle est sélectionnée, vous permet de chercher un appel en utilisant soit le

numéro d’enregistrement d’appel ADP, soit la référence que vous avez donnée en enregistrant
un appel. Introduisez I'un ou I'autre numéro, et cliquez sur « Voir »
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2.4 Recherche avancée

Cette option vous permet d’introduire des parameétres de recherche supplémentaires afin
d’obtenir une sélection réduite des appels :

Société : Vous pouvez sélectionner toutes les sociétés auxquelles vous avez acceés ou
une société spécifique

Site : Vous pouvez sélectionner tous les sites ou un site spécifique
Contact : Vous pouvez sélectionner tous les contacts ou un contact spécifique

Enregistrés du / Au : Les appels enregistrés ou fermés dans une période donnée

¢ Conseil : Vous devez utiliser le calendrier pour sélectionner les dates. Si vous

cliguez sur la fleche simple en haut du calendrier, le calendrier avancera ou reculera
d’'un mois en fonction de votre choix. Si vous cliquez sur la fleche double en haut du
calendrier, le calendrier avancera ou reculera d’une année en fonction de votre choix.

Appels par page : Le nombre maximum d’appels qui seront affichés sur la page (sous
forme de résumé)

Croissant : Détermine I'ordre dans lequel les appels récupérés doivent étre affichés

Les options de recherche suivantes peuvent étre sél ectionnées en combinaison avec les
réglages ci-dessus :

Tous : Tous les appels indépendamment du statut
Appels ouverts : Uniquement les appels non résolus

Appels cloturés  : Uniquement les appels résolus
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2.5 Reésultats de la recherche

Lorsque vous avez introduit vos paramétres de recherche, cliquez sur Rechercher , les résultats
seront affichés sous forme de résumé, avec :

La date d’enregistrement : La date a laquelle I'appel a été enregistré

Le numéro d'appel : Le numéro de référence du systeme d’Enregistrement des Appels
d’ADP

/3

5\:) Conseil : L'icobne a c6té du numéro d'enregistrement montre de quelle fagon
'appel a été enregistré. Une mappemonde pour les appels enregistrés via Internet,
lillustration d’un téléphone pour les appels enregistrés via le téléphone et I'illustration
d’'un fac pour les appels enregistrés via fax.

L'indication du nom du contact de I'appel sera affichée.

Sujet : Le sujet introduit lors de la création de I'appel

Votre réf : Le numéro d’enregistrement du client ou la référence si elle a été indiquée lors
de la création de I'appel

Etat : Le statut de I'appel; une indication sera affichée, donnant une description compléte
du statut de I'appel

Si davantage d'appels doivent étre récupérés, une option Suivant sera proposeée.
Si une page précédente est disponible, une option Précédent sera proposée.

Le nombre total d’appels récupérés sera affiché a la derniére page du listing des appels.

2.6 Affichage des détails des appels

Depuis le listing des résultats de la recherche, vous pouvez faire un zoom avant et voir tous les
détails de I'appel d’assistance en cliquant sur le bouton Affichage

Cliquez sur Log number (numéro d’enregistrement) et les détails de I'appel seront affichés
Etat : Le statut actuel de I'appel
Société : La société pour laquelle I'appel a été enregistré
Site : Le site pour lequel I'appel a été enregistré
Contact : Le contact qui a enregistré I'appel
Priorité : La priorité actuellement attribuée a I'appel par ADP

Appel numéro : Le numéro de référence du systeme d’Enregistrement des Appels
d’ADP
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Votre réf. : Le numéro d'enregistrement du client ou la référence si elle a été indiquée
lors de la création de I'appel

Lien vers l'appel (+) : Le numéro d’enregistrement ADP de tous les appels suivants
relatifs a cet appel

Lien vers l'appel (-) : Le numéro d’enregistrement ADP de tous les appels précédents
relatifs a cet appel

Log date (date d’enregistrement) : La date a laquelle I'appel a été créé
L’heure de I'appel : L’heure a laquelle I'appel a été créé (GMT / BST)
Sujet : Le sujet introduit lors de la création de I'appel

Détails : Les détails de I'appel introduits lors de la création de I'appel

Action : Si un analyste support s'occupe de Il'appel, les détails relatifs a I'action
entreprise / qui sera entreprise seront affichés dans cette section

Remarque :
Si vous avez des informations a ajouter a I'appel, pouvant étre utiles a I'analyste

pour la résolution du probleme, cliquez sur le bouton Ajout note puis sauver vos
commentaires

Autre recherche : Amene a la fonctionnalité de recherche d’appel décrite ci-avant.

Affiner la recherche : Retourne a l'option de recherche avancée et conserve les
parameétres introduits, vous permettant d'ajouter des paramétres de recherche
supplémentaires.

Affichage : Sélectionnez cette option pour pré visualiser puis imprimer les
détails de I'appel affiché.

L’\‘: Conseil : Lorsque vous sélectionnez I'option ‘Affichage’, une nouvelle fenétre
s’'ouvre avec les détails de I'appel formatés pour I'impression. La taille des zones pour
le texte des Détails et de I'Action est en fonction de la quantité de texte rempli dans

ces zones de I'appel.

A partir de la fenétre de I'apercu avant impression, vous pouvez soit imprimer soit envoyer par e-
mail les détails de I'appel :

Pour imprimer I'appel, sélectionnez imprimer et vous serez invité a introduire les réglages
de votre imprimante avant d’imprimer les détails de I'appel.

Pour envoyer 'appel par e-mail, sélectionnez e-mail et vous serez invité a introduire une
adresse e-mail avant de cliquer sur I'option ‘envoyer’.

Retour : Retourne au listing des résultats de la recherche
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3. Enregistrer un nouvel appel

Pour créer un nouvel appel, sélectionnez Créer Appel dans les options a gauche. Si votre
société a plus d'un site et si vous pouvez enregistrer des appels au nom d'autres utilisateurs
dans différents sites.

Utilisez les fleches de déroulement pour sélectionner la société et le site pour lesquels
vous enregistrez I'appel.

L'écran suivant sera présenté :

Remarque :
Si vous n’avez pas plusieurs sites ou si vous n’enregistrez pas d'appels au nom

d'autres utilisateurs, I'écran suivant sera le premier écran affiché.

Le Contact et le Site ne sont pas modifiables a cet écran. Si vous souhaitez
désigner un autre contact que vous, vous pouvez le faire en ajoutant les détails
dans la case Détails , en utilisant le Texte predéfini  prévu.

Téléphone : Prend la valeur du numéro de contact sauvegardé dans la base de données
clients de I'Enregistrement d’Appels. Vous pouvez basculer entre votre numéro de
téléphone au travail et votre numéro de téléphone mobile en cliquant sur I'icbne adéquate
a coOté du champ du numéro de téléphone. Si vous souhaitez étre contacté a un autre
numéro concernant cet appel, vous pouvez modifier le numéro par défaut.

E-mail : Prend la valeur de I'adresse e-mail sauvegardée dans la base de données

clients de I'Enregistrement d’Appels. Le déroulement affichera toutes les autres adresses
e-mail sauvegardées dans la base de données.
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Sujet : Introduisez une bréve description de I'appel

Texte prédeéfini : Utilisez les fleches de déroulement pour sélectionner des textes
préenregistrés relatifs aux différents types d'appel. Les textes préenregistrés peuvent étre
insérés dans la case des Détails en utilisant le bouton insérer

Remarque :
Le fait d'utiliser les textes auto préenregistrés pour enregistrer un appel garantit

gue nous avons suffisamment d’'informations pour traiter votre appel sans délai.

\7 Conseil : Si vous souhaitez que I'analyste support contacte quelqu’'un d’autre
lorsqu'il traite I'appel, insérez et complétez le texte auto intitulé Site Contact (contact
site), comme premier objet dans la case des détails.

Vous pouvez ajouter plus d'un Texte auto au champ des détails en réutilisant le déroulement et
en cliquant a nouveau sur Insérer.

Détails : Remplissez les détails de votre appel soit en introduisant des informations a
c6té des textes préenregistrés insérés en utilisant le texte auto, soit comme texte libre. Si
Vous avez inséré un texte auto, vous pouvez ajouter des détails supplémentaires comme
texte libre en-dessous des messages préenregistrés.

Priorité : Sélectionnez une priorité qui reflete la gravité du probléme.

Remarque :
Tous les appels sont traités en fonction de leur priorité et de I'ordre dans lequel

ils ont été enregistrés. Avant d’étre assigné a une équipe support, votre appel
sera examiné, durant les heures normales de bureau. ADP Dealer Services
International se réserve le droit de modifier la priorit€ que vous avez
sélectionnée, conformément aux Conditions Générales du service Support
Logiciel.

Lier a l'appel N° : Si I'appel que vous enregistrez concerne un appel précédemment
enregistré et fermé, veuillez introduire ici le numéro d’enregistrement ADP précédent.

Votre référence : Vous pouvez introduire ici votre propre numéro d’enregistrement
d’appel ou votre numéro de référence.

Pieces Jointes : Option vous permettant d’'associer 4 pieces jointes a I'appel. Ne sont
autorisé que des fichiers inférieurs a 1,5 MB. Seuls les fichiers avec les extensions
suivantes sont acceptés. (.ppt/ .doc / .txt/ .xlIs / .tif / .jpg / xml)

Cliquez sur Créer Appel pour confirmer I'enregistrement de votre appel.
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Si l'appel ne peut pas étre créé, vous obtiendrez un message d'erreur, par ex. Systéme
temporairement indisponible. Si I'appel a bien été créé, vous obtiendrez I'écran suivant :

Autre appel : Cliquez sur cette option pour créer un autre appel

Apercu dernier appel (Décroissant) : Sélectionnez cette option pour pré visualiser puis
imprimer les détails de I'appel que vous venez de créer.
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4. Contact et données utilisateur

4.1 Données du contact

Cette option affiche vos données utilisateur telles qu’elles sont sauvegardées dans la base de
données clients de I'Enregistrement des Appels. Si certains détails affichés par le biais de cette
option sont incorrects ou ont changés, veuillez contacter le Support Logiciel par la voie normale
pour communiquer les modifications.

5. Informations supplémentaires

Lors de la création et de I'enregistrement d’appels, il est important d’introduire le plus de détails
possible. Si les détails introduits dans I'Enregistrement d’Appels Internet sont insuffisants pour
que l'appel soit examiné par une équipe support, nous vous contacterons pendant les heures
normales de support pour vous demander de fournir davantage d’'informations.

Ce processus occasionnera un retard dans le traitement de votre appel, en particulier si nous
sommes dans l'incapacité de vous contacter, et dans ces circonstances, nous pouvons baisser la
priorité de votre appel jusqu’a ce qu’une communication puisse étre établie.

ADP réexaminera le niveau d'acces de tout utilisateur qui crée continuellement des appels
contenant trop peu d’informations.

6. Support

Y

Si vous rencontrez des difficultés a utiliser les services détaillés dans ce guide d'utilisation,
veuillez contacter le support par e-mail dsi_francalls@adp.com _ ou par téléphone.
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