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INTRODUCTION 

La plateforme de Call-Center Multi Tenant de GLOBAL CS met à disposition de ses utilisateurs son 

CRM. C’est un outil qui se veut indispensable pour une activité professionnelle. Toutefois le bon usage 

de l’outil accroit les performances des utilisateurs. Le présent guide a pour rôle de fournir les étapes d’une 

utilisation efficiente aussi pour l’administrateur que l’agent qui traitera les appels. 

1. CONFIGURATION CRM 

Cette section fournira à l’administrateur les outils pour configurer le CRM. Il pourra ainsi créer un 

nouvel agent, supprimer un agent et modifier les configurations d’un agent. Il pourra aussi modifier les 

configurations globales du CRM. 

1.1 Login 

Pour pouvoir se loguer à l’interface de configuration, le compte doit disposer des privilèges 

administrateur.  

 Entrer le lien du CRM dans l’URL 

 Entrer le Login et le mot de passe. Les accès par défaut sont : Login : admin Mot de Passe : 

123456789 

Vous devrez obtenir une interface similaire à celle-ci-dessous 
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1.2 Création nouvel agent 

Pour créer un nouvel utilisateur(agent), suivre les étapes ci-dessous : 

 

 Clic l’onglet « boîte à outils de l’administrateur » 

 

 
 

 Clic sur l’onglet « utilisateurs et groupes » puis sur « inscrire un nouvel utilisateur » 
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 Remplir les champs ci-dessous : 

 

 
NB : il est important de s’assurer que le « Groupe global » choisi est bien « CALLCENTER » 

 

1.3 Edition et Suppression d’un agent 

Pour éditer les paramètres d’un agent, faire un clic sur l’onglet de la boite à outils de l’administrateur. 

Faire un clic sur l’onglet « utilisateurs & groupes » renseigner le numéro de l’agent puis faire un clic sur 

éditer 
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Il vous sera possible de modifier les paramètres de l’utilisateur. Dans le cas d’une suppression il vous 

suffira de cocher la case « supprimer » puis de mettre à jour les configurations. 

 

 

1.4 Modifications des paramètres du CRM 

Pour modifier les paramètres du CRM, faire un clic sur l’onglet « préférences ». Il vous sera possible de 

modifier le design du CRM. 
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2. REMONTEE DE FICHE 

La remontée de fiche est l’activité à laquelle s’attèleront les agents du CALLCENTER après réception 

d’un appel. Il est important de préciser que les actions que nous détailleront ci-dessous ne sont valides 

qu’après que l’agent se soit logué au CRM 
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2.1 Nouveau Ticket 

Lors de la réception d’un nouvel appel, faire un clic sur l’onglet « Ajouter un nouveau ticket » 

 

 

Puis renseigner les éléments relatifs à l’appel. En rouge les champs à remplir de manière obligatoire. 

Puis faire un clic sur l’onglet « Ajouter ce Ticket » 
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2.2 Ajouter un commentaire à un Ticket 

Les commentaires sont les remarques de l’agent suite à son échange avec le client. Pour ajouter un 

commentaire sélectionner le ticket via un clic sur la ligne concerné et ajouté votre commentaire au bas de 

la page puis sauvegardé. 

 

2.3 Editer un Ticket 

Pour éditer un ticket sélectionner le ticket via un clic sur la ligne concerné, puis faire un clic sur l’onglet 

« Editer le Ticket ».  

 

Une fois les modifications effectuées faire un clic sur l’onglet « Sauvegarder les données » 
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2.4 Clôturer un Ticket 

Lorsque la requête du client est satisfaite, l’agent peut clôturer le ticket de ce dernier. Pour clôturer un 

ticket sélectionner le ticket via un clic sur la ligne concerné, puis faire un clic sur l’onglet « clore le 

Ticket ».  
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2.5 Rechercher un ticket 

Pour rechercher un ticket, il existe une barre de recherche où l’agent peut entrer soit le numéro du client, 

soit le nom du client, soit l’entreprise. 

 

Toutefois pour des recherches avancées à l’instar des Ticket Clos, l’agent peut faire un clic sur l’onglet 

« Avancé » et modifier les options de recherches. 

 


