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1. INFORMATIONS GENERALES

Deés a présent, pour faire une demande a notre centre de Support, il faut passer par la plateforme e-Hotline
disponible par le lien : http://www.primetechnologies.ch/support

fi Accueil & Nouveautés
- EE==
Votre adresse e-mail
[ e souvenir g =| s'enregistrer =T Nouveautés
[Mot de passe oublié]
Connexion
5]

Derniéres mises a jour

Pas d'information dispanible dans cette vue

Pour pouvoir faire une demande a travers de notre e-Hotline, il faut tout d’abord s’enregistrer.
L’enregistrement a notre e-Hotline ne prend que quelques minutes et il suffit de I'effectuer une seule fois.

Si vous n’étes pas encore enregistré, consultez le document suivant pour la procédure d’enregistrement
http://www.primetechnologies.ch/upload/application/220-01ehotlineusersenregistrement.pdf

Si vous étes déja enregistré, il suffit de vous connecter a notre e-Hotline en utilisant votre adresse e-mail et
votre mot de passe définis lors de votre enregistrement.

Ce document explique les différentes étapes pour réussir votre connexion a notre e-Hotline, la procédure a
suivre pour faire une demande a notre centre de Support a travers de notre e-Hotline et la gestion des
demandes soumises.
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2. CONNEXION A L'E-HOTLINE

Pour pouvoir vous connecter a notre e-Hotline, vous devez tout d’abord vous enregistrer (voir le document
http://www.primetechnologies.ch/upload/application/220-01ehotlineusersenregistrement.pdf pour la
procédure d’enregistrement). Un fois enregistré, il suffit de vous connecter a notre e-Hotline en utilisant votre
adresse e-mail et votre mot de passe définis lors de votre enregistrement.

Pour bien réussir votre connexion, veuillez suivre les étapes suivantes :

1. Se connecter a notre plateforme e-Hotline par le lien http://www.primetechnologies.ch/support

fi Accueil & Nouveautés
a
& (= O
otre adresse e-mail
9 = .
[ Se souvenir Q=] S'enregistrer =- Nouveautés
[Mot de passe oubli]
Connexion

(2]

Derniéres mises a jour

Pas d'information disponible dans cette vue

2. Saisir votre adresse e-mail et votre mot de passe définis lors de votre inscription en utilisant le formulaire
« Connexion » situé & gauche de I'écran et cliquer sur | cm=xen |

fi Accueil & Nouveauté

Connexion
jteixidor@primetechnologies.ch

[ se zouvenir

[Mot de pasze oublig]

Connexion

3. Lors de votre connexion, vous pouvez mettre a jour les données de votre profil sous la rubrique « Mon
profil ».

Compte a
[=1 Mon profil
) Preferences

Connexion réussie. Veuillez entrer vos informations de profil ci-dessous.
(4 Changer le mot de passe

B peconnexion

Mon profil

Informations générales

Nom complet: ~ || Judit Teixidor
&ﬁ Organisation: Prime Technologies SA

Titre/Poste:

Détails du profil

Téléphone:

Image de profil: Browse...

Comptes e-mail [dF Ajouter e-mail]

i jteixidor@primetechnologies.ch

Mettre 3 jour,
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4. Pour vous déconnecter, il suffit de cliquer sur le bouton BB ecemnexion 505 |g rubrigue « Compte » a
gauche de I'écran.

Compte
=1 Men profil
¢ b Préférences
¥ =

:I Changer le mot de passe

ﬂ Deconnexion
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3. SOUMETTRE UNE DEMANDE A L'E-HOTLINE

Pour soumettre une demande a travers de notre e-Hotline, il faut tout d’abord s’enregistrer. Si vous n’étes
pas encore enregistré, veuillez consulter le document suivant pour la procédure d’enregistrement
http://www.primetechnologies.ch/upload/application/220-01ehotlineusersenregistrement.pdf

Si vous étes déja enregistré, veuillez suivre les étapes suivantes :

1. Se connecter & notre e-Hotline en utilisant votre adresse e-mail et votre mot de passe définis lors de
votre enregistrement. Voir le point 2 de ce document pour la procédure de connexion.

2. Une fois connecté, cliquer sur [+ sounetre unscke

A Accueil  ® Voir les tickets ¢ Soumettre un ticket T Base de connaissance

& Nouveautés

[=1 Mon profil

{7} Préférences

£ Changer e mot de passe i Voir les tickets @ Soumettre un ticket @ Base de connaissance =T3| Nouveautés

M oeconnexion -

Derniéres mises a jour

7]

Pas d'information disponible dans cette vue

i ; . i . Suivant »
3. Sélectionner le département a qui vous voulez soumettre la demande et cliquersur |

Sélectionner un département

Sivous ne trouvez pas de solution a votre probléme dans |z base de connaissance, vous pouvez soumettre un ticket en sélectionnant le département approprié ci-dessous.
Départements

& Technique
O commercial

O Administration

. . . P . S
4. Remplissez le formulaire de demande avec un maximum de détails et cliquer sur ~*“""""®

. Pour
cela, il faut respecter les points suivants donnés en exemple.
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Vos détails du ticket

Entrez les détails du ticket ci-dessous. Si vous rencontrez un probléme, veuillez fournir un maximum d'informations le concernant.

Informations générales

Type: Probléme »
Priorité: Normale |+
Logiciel
IS-E v
Logiciel: = - | Administration clients v

Quel Iogiciel est concerns par ce ticket

Environnement

Version: ~ 2009

Quelle est Ia version du logiciel 7
Sp: = SP12.1

Quel est le Service Pack du logiciel ?
Base de données: = ESR_PROD

Quel est le nom de la base de données ?
Phasa: * & Production

O Test

Informations complémentaires

O oui
Probléme reproductible:
® Non
Message
Sujet ESR - Erreur création contrat

Description compléte de la demande avec par exemple :|

- Nom de I'objet

- Nom du rapport

- Liste des manipulations pour arriver a la situation décrite
- Références de I'exemple donné

Suggestions de la foire aux questions

Aucun article pertinent trouvé dans la foire aux questions.

I Charger Fichier(s) [l Ajouter Fichier] I

Soumettre

Dans le « Sujet », il est important de commencer par le nom de votre société. Ensuite, le sujet de la
demande.

Dans la description, il faut faire la description compléte de la demande.

Vous pouvez ajouter un fichier en cliquant sur (% Aieuter fichier] || gt important d’avoir les captures

d’écran pour se faire une idée de ce qu’il se passe et aussi le message d’erreur si celui-ci ne figure
pas dans la description de la demande.
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5. Une fois votre demande transmise, le message de confirmation de réception suivant apparaitra a

1D Ticket

I'écran. Vous y trouverez le numéro de votre demande a c6té du champ _attribué

automatiqguement, ainsi que les détails de la demande.

Votre demande a été recue

MNous avons bien regu votre demande et nous prendrons contact rapidement avec vous pour plus de détails. Vous pouvez vous connecter au centre de support ou vérifier
votre bofte aux lettres pour plus de nouvelles.

Informations générales
I ID Ticket #TZ5-747-33435 I

Nom complat Judit Terzidor

E-mail jteixidor@primetechnologies.ch

Sujet: ESR - Erreur création contrat

Description compléte de la demande

Veuillez spécifier le « ID Ticket » de votre demande quand vous nous contacterez afin de
suivre au mieux votre dossier.

6. Aprés le message de confirmation de réception, vous pouvez vous déconnecter.

7. Vous recevrez aussi un e-mail de confirmation de réception avec les détails de votre demande.
Voici, ci-dessous, un exemple d’e-mail.

"/—'-3\" H9 v aw = [#TZS-747-33435]; ESR - Erreur création contrat - Message (HTML) - @ x
D)
- Message (7]
I = = | 38 Find
1 J CLa x 1 Nog o &, safe Lists - ] v +
= A Safe Lists I
— U] 1/ L > 3y, Related
Reply Reply Forward | Delete Moveto Create Other Block Mot Junk Categorize Follow Mark as
ta All Folder= Rule Actions~ || Sender — - Up~ Unread | ki Select~
Respond Actions Junk E-mail P Options (F] Find
Fram: Support Prime Technologies [support@primetechnologies.ch] Sent: wen. 26.08.2011 15:54
Ta: Judit Teixidor
Co
Subject: [£TZ5-747-33435]: ESR - Erreur création contrat
e

Judit Teixidor,

Merci de nous avoir contacté. Ceci est une réponse automatique afin de confirmer la réception de votre message.
Nous trafterons votre ticket dans les meilleurs délais. Nous avons listé des détails de votre requéte & notre espace
d'aide et de support. Veuillez spécifier le numéro du ticket quand vous nous répondrez afin de suivre au mieux votre
dossier.

Ticket ID: TZ5-747-33435

Sujet: ESR - Erreur création contrat
Département: Technigue

Type: Probléme

Statut: Ouvert

Priorité: Normale

Vous pouvez consulter I'état de votre ticket ou répondre en ligne sur:
http:/fwww.primetechnologies.ch/supportf/index.php?Tickets TicketView/T75-747-33435

Cordialement,

Prime Technologies

Centre de support http:/fwww.primetechnologies.ch/support/index.php?

4
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4. CONSULTATION DE L’ETAT D’'UNE DEMANDE

Pour consulter I'état d’'une demande que vous avez transmise a notre e-Hotline, vous pouvez vous
connecter a notre centre de Support ou vérifier votre boite aux lettres. Vous pouvez aussi accéder
directement a votre demande en cliquant sur le lien qui vous a été transmis dans I'e-mail de confirmation de
réception.

Pour consulter votre demande depuis notre e-Hotline, veuillez suivre les étapes suivantes :

1. Se connecter a notre e-Hotline en utilisant votre adresse e-mail et votre mot de passe définis lors de
votre enregistrement. Voir le point 2 de ce document pour la procédure de connexion.

. P . ® voi i
2. Une fois connecté, cliquer sur .

fi Accueil  ® Voir les tickets # Soumettre un ticket # Base de connaissance & Nouveautés
-
[ Men profil
() Préférences
(3 Changer le mot de passe [ Voir les tickets @ Soumettre un ticket ﬁ Base de connaissance :| Nouveautés

Déconnexion

]

Derniéres mises a jour

Pas d'information disponible dans cette vue

La liste de toutes les demandes que vous avez soumises a notre e-Hotline apparait a I'écran.

Voir ticket

Dernier
intervenant

Ticket ID Derniéra mise 3 jour v Département Type Statut Priorité

ESR - Erreur création contrat

TZ5-747-33435

26.08.2011 15:53

3. Cliguer sur le sujet de la demande que vous souhaitez consulter. Les détails de la demande

s’affichent.
Technique

“ESR - Erreur création contrat

Créé: 25.08.2011 15:52  Mis 3 jour: 26.08.2011 15:53

Satisfaction générale @ Rapidité de réponse @ Clareté des répenses &

DEPARTEMENT PROPRIETAIRE TYPE STATUT PRIORITE

Logiciel
Logiciel: = 1s-E

L Administration clients

Environnement

Version: = 2009

Sp: = SP12.1
Base de données: = ESR_PROD
Phase: = Production

Informations complémentaires

Probléme reproductible: Non
Judit Teixdor
:
Description compléte de la demande
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Les commentaires que vous soumettez a notre e-Hotline, ainsi que les réponses de notre e-Hotline,
apparaissent a la fin de la demande dans I'ordre chronologique ascendant.

Page 10



Prime Pas a pas 06.09.2011

e-Hotline : Gestion des demandes Judit Teixidor
technologies

5. AJOUTER UN COMMENTAIRE A UNE DEMANDE

Pour rajouter un commentaire a une demande que vous avez transmise a notre e-Hotline, veuillez suivre les
étapes suivantes :

1. Se connecter a notre e-Hotline et accéder a la demande. Pour ce faire, veuillez suivre les étapes du
point 4 de ce document.

2. Cliquer sur , écrivez votre commentaire dans le champ « Message » et cliquer sur

Envoyer
Voir ticket: #TZ5-747-33435 Mettre ajour

Technigue

+ESR - Erreur création contrat

Créd: 26.08.2011 15:53  Mis & jour: 26.08.2011 15:53

Satisfaction générale &) Rapidité de réponse @ Clareté des réponses @)
DEPARTEMENT PROPRIETAIRE TYPE STATUT PRIORITE
Technique Non-assigné Probléme Ouvert v Normale v
Logiciel
Logiciel: * IS-E

“» Administration clients

Environnement

Version: = 2009

sp: = SP12.1
Base de données: * ESR_PROD
Phase: = Production
Informations complémentaires

Probléme reproductible: Non

Message

Rajouter votre commentaire

Les commentaires que vous soumettez a notre e-Hotline, ainsi que les réponses de notre e-Hotline,
apparaissent a la fin de la demande dans I'ordre chronologique ascendant.

Juit Teixidor

Description compléte de la demande
Judit Teixidor Posté le: 20.08.2011 11:03 (=2

Utilisat: i
Rajouter votre commentaire
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6. FERMETURE D'UNE DEMANDE

Une demande résolue doit étre fermée dans I'e-Hotline. La fermeture de la demande peut étre faite en tout
temps par notre centre de Support ou par vos soins.

Pour fermer une demande que vous avez transmise a notre e-Hotline et qui a été résolue par vos soins,
veuillez suivre les étapes suivantes :

1. Se connecter a notre e-Hotline et accéder a la demande a fermer. Pour ce faire, veuillez suivre les
étapes du point 4 de ce document.

. a e . Mettre a jour
2. Attribuer a la demande le « Statut » « Fermé » et cliquer sur .

Voir ticket: #T25-747-33435

Technigue

“ESR - Erreur création contrat

Créé: 26.08.2011 15:53  Mis & jour: 26.08.2011 15:53

Satisfaction générale Rapidité de réponse & Clareté des réponses ()

DEPARTEMENT PROPRIETAIRE STATUT PRIORITE

Techmique | Non-assiane
Logiciel
Logiciel: = ISE
9 ' v Administration clients
Environnement
Version: * 2009
SP: = SP 12.1
Base de données: = ESR_PROD

Phase: Production

Informations complémentaires

Probléme reproductible: MNon
Judit Teixidor H E|
Description compléte de la demande

Pour toute demande fermée, par vos soins ou par notre e-Hotline, et dans le cadre de notre engagement a
améliorer notre service a la clientéle, vous recevrez un e-mail en vous invitant a participer a une courte
enquéte de satisfaction. Pour répondre au sondage, veuillez cliquer sur le lien qui vous a été transmis dans
I'e-mail :
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= LI N [#TZS-747-33435]: ESK. - Erreur création contrat - Message (HTML) - = X
IMessage @
3 2 ] | A Find
Y x S ey, % Safe Lists = - v »
=3 P E & = 524 |2 Reatea~
Reply Reply Forward | Delete Moveto Create Other Block [ Not Junk Categorize Follow Mark as
to All Folder~ Rule Actions~ || Sender - Up~ Unread Wy Select
Respond Actions Junk E-mail (F} Options F} Find
From: Support Prime Technologies [support@primetechnologies.ch] Sent:  lun. 29.08.2011 15:03
Tae Judit Teixidor
co
Subject: [#TZ5-747-33435]: ESR - Erreur création contrat
-

Judit Teixidor,

Cet e-mail concerne le ticket que vous avez récemment soumis: ESR - Erreur création contrat (TZ5-747-33435)

Dans le cadre de notre engagement a améliorer continuellement notre service a la clientéle, nous aimerions connaitre
votre avis.

Nous vous invitons & participer 3 une courte enquéte de satisfaction qui consiste uniquemeant a répondre 3 quelques
questions & choix multiples.

Cela ne devrait pas vous prendre plus d'une minute (promis !).

Pour répondre au sondage, veuillez cliquer sur le lien suivant: http:/fwww.primetechnologies.chisupportiindex.php?
[Tickets/Survey/Index/1/uskbaaawyag

Votre avis est important et nous vous remercions pour le temps que vous nous avez accordé.
Merci d'avance,

Prime Technologies

Centre de support http:/www.primetechnologies.chisupport/index.php?

Ce lien vous amene a la page ci-dessous. Veuillez donner votre avis en cliquant sur les étoiles
correspondantes. Vous pouvez aussi rajouter vos commentaires sous le champ « Commentaires ». Pour

inali ; E
finaliser le sondage, cliquer sur |

Sondage: #TZ5-747-33435

Technique

“ESR - Erreur creation contrat

Créé: 29.08.2011 11:56 Mis & jour: 25.08.2011 11:56

Merci de participer au court sondage. Votre avis est trés important et nous aidera a améliorer notre service a la clientéle!

Votre avis
Satisfaction générale
Rapidité de réponse

Clareté des réponses

Commentaires

Envoyer
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