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Le support technique SHELLY est disponible a partir du site www.shellysoftware.eu, dans la rubrique
« Acces Client » (menu apparaissant a gauche de I'écran).

L’acces a I'Espace Client est sécurisé par un Login et un mot de passe.

Chaque Client dispose d'un «Login Principal » qui est transmis par e-mail au Client Utilisateur Principal
(Direction Informatique, Responsable de Projet, etc ...).

Ce Login permettra ensuite de créer autant d’Utilisateurs supplémentaires que souhaité.

1 Gestion des Utilisateurs:

A partir de I'espace client, menu de gauche, rubrique « Administration de votre compte »
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Seul I'Utilisateur Principal a accés a cette rubrique qui lui permet de gérer les accés Utilisateurs.

1.1 Créer un nouvel Utilisateur

Afin de créer un nouvel Utilisateur, cliquer sur le bouton « Créer un Login », puis :

= Indiquer un Login (minimum : 6 caractéres / maximum : 10 caracteres)

= Le bouton « dispo ? » vous permet de vérifier si le Login que vous avez choisi est disponible ou
déja utilisé.

= Indiquer un mot de passe (minimum : 4 caractéres / maximum : 10 caractéres)

= |Indiquer le nom de I'Utilisateur

= Indiquer I'e-mail de I'Utilisateur
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1.2 Modifier / Supprimer des Utilisateurs

Le Login et le mot de passe de I'Utilisateur Principal ne peuvent étre supprimés, seul son nom et
son e-mail sont modifiables.

Pour modifier ou supprimer un Utilisateur, cliquer :

* Sur l'icone : Cal pour le modifier
* Sur l'icéne L) pour le supprimer.
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2 Présentation du Support Technique SHELLY :

A partir de I'espace client, menu de gauche, rubrique « Support technique » Puis Support
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Toutes les demandes d'interventions et leurs suivi s se feront via le site Internet
www.shellysoftware.eu

Le Support Technique est divisé en plusieurs parties accessibles via le menu en bandeau apparaissant en
haut de la page.

* Nouvelle demande d’intervention

= Demandes d’intervention en cours (affichées par défaut)

» Consultation des interventions closes

* |mpressions

= Export Excel

* Aide

- Vous pouvez filtrer les demandes par Statut et par Famille.
- 2 colonnes ont été ajoutées :
« P. » Priorité (plus le chiffre est grand plus la priorité est importante).
« F. » Famille (La famille est indiquée par la couleur de fond de la cellule, vous avez la correspondance
dans le cadre indiquant le nombre d’intervention par famille).
- Vous pouvez maintenant clore vous-méme vos demandes d'interventions.
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2.1 Envoyer une demande d’intervention au Support T echnique SHELLY

La demande de I'Utilisateur est enregistrée dans la base de données SHELLY et comporte un numéro
unique.

Un accusé d’enregistrement (e-mail) de la demande est automatiquement adressé a son émetteur.

Le formulaire de demande de support est constitué de 2 parties :

CLICHT

Interlocutewr:

- Une partie vous permettant de vous identifier
en tant qu’émetteur de la demande, ainsi que de
Problame mettre en copie de votre envoi autant de
g destinataires que souhaité
ujet de | . o Iy Z
Finterventi on: (parmi les utilisateurs référencés sur votre
Produlta: espace Client).

Coples &:

Famille: Demandss dirormations technigues |

Priorité: .
- Une partie concernant la demande

Friquence: B d’intervention (les champs apparaissant en
Description: couleur rouge doivent étre obligatoirement
renseignés)

Vous pouvez également joindre a votre
demande des fichiers (copie d’écran, etc...).

NB : Si la taille du ou des fichier(s) excéde 2Mo,
nous vous conseillons de procéder a un envoi en
format .zip.

Fichier: [ [ Porcouwr. | i Fishier @sit Sl it § 2he)
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2.2 Consulter les interventions en cours

Les demandes d’intervention en cours sont classées par date de création (la plus récente apparaissant en téte
de la liste).
0 Pour trier les informations, il vous suffit de cliquer sur les en-tétes de colonnes (un clic pour afficher
les informations par ordre croissant, un second clic pour les afficher par ordre décroissant).

@ Les filtres
Les filtres sont mémorisés jusqu'a votre déconnexion ou la fermeture du navigateur.
- pour les filtres « Statut » et « Famille » il suffit de cliquer sur la ligne correspondante
- Pour le filtre date il suffit de renseigner soit la date de début soit la date de fin soit les deux sous
la forme :
*  jjmmaa
* ji/mm/aaaa
*  aaaa-mm-jj
Et cliquer sur « OK »
Pour supprimer le filtre date il faut remettre a blanc les 2 champs date et cliquer sur « OK »
< Les infos sur les interventions
La couleur de chaque ligne correspond au statut de l'intervention
La couleur de la derniéere cellule correspond a la famille de I'intervention

Pour consulter le détail de la demande d’intervention, il vous suffit de cliquer sur la ligne concernée.
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2.3 Répondre ou compléter une demande d’interventio  n

Pour pouvoir répondre ou compléter une demande d’intervention, il faut se rendre sur le détail d’'une
intervention (Intervention en cours -> sélection de l'intervention en cliquant sur la ligne concernée).

Une fois le détail de l'intervention affiché, cliquer sur le bouton « Répondre / Compléter » se trouvant
dans le premier cadre.
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Le formulaire fonctionne de la méme facon que le formulaire des nouvelles demandes d’intervention.

Emetteur : Service Technique Destinataire : Clients



Création: 24/01/2008

Guide Utilisateur
de I'espace client.

2.4 Pour cl6turer une intervention

Pour pouvoir répondre ou compléter une demande d’intervention, il faut se rendre sur le détail d’'une
intervention (Intervention en cours -> sélection de l'intervention en cliquant sur la ligne concernée).

Une fois le détail de l'intervention affiché, cliquer sur le bouton « Répondre / Compléter » se trouvant
dans le premier cadre.
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Le formulaire fonctionne de la méme facon que le formulaire des nouvelles demandes d’intervention.
Vous devez indiquez les raisons de la cloture dans le cadre « réponse »

2.5 Consulter les interventions closes

Pour consulter le détail des interventions closes, il vous suffit de cliquer sur la ligne concernée.
Il n'est cependant pas possible de ré ouvrir une ligne en statut « clos ». Si nécessaire, une nouvelle
demande de support devra étre créée.
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2.6 Exporter et imprimer les documents

@ Pour imprimer les données:

- Afficher la page a imprimer ou a exporter et cliquer sur le bouton « imprimer »
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Une nouvelle page s’affiche et ouvre automatiquement la fenétre d’'impression.
Cette page se ferme automatiquement.
> Pour exporter des données vers un fichier Excel:

L’export ne fonctionne que sur les pages : « interventions en cours » et « interventions closes »
Lorsque vous cliquez sur le bouton « Export Excel » une 2°™ page s’ouvre :
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Support Client SHELLY

Si un bandeau jaune s’affiche (cf. ci-dessus) :
Faire un clic droit sur ce bandeau puis cliquer sur télécharger
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3 Evolution site Internet :

Cette rubrique, via un formulaire, vous permet de nous faire part de toutes vos remarques et
commentaires sur notre site Internet.
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