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pour la gestion
informatique

190+
pays

+18 ans d'expertise en
solutions de gestion

informatique



rencontrés par les équipes 
d'assistance

Les défis



Suivi inadéquat des 
tickets clients

Des lacunes accrues 

en matière de 

communication

Productivité sous-
optimale des agents

Absence de collaboration 

entre les agents

Manque d'informations 
sur les opérations du 
centre d'assistance

Violations des accords de 

niveau de service (SLA)

Suivi du temps et 
facturation inexacts



Le résultat
Une expérience d'assistance sous-optimale 
pour les clients et les agents, ce qui entraîne 

le mécontentement des clients et la perte 
d'activité. 



Quelques 
informations sur 
SupportCenter Plus

SupportCenter Plus est une solution 
Web de soutien à la clientèle qui 
permet aux organisations de gérer 
efficacement les tickets des clients, 
les comptes clients et les contrats 
de service afin de favoriser une 
expérience client supérieure.

SupportCenter Plus peut gérer jusqu'à 
750 représentants de service, 50.000 
contacts et 1.000 demandes par jour.

Il est utilisé dans de nombreux secteurs 
tels que l'hôtellerie, les établissements 
de santé, les organismes 
gouvernementaux, les ONG, le secteur 
du matériel informatique, etc.



SupportCenter Plus?
Pourquoi



Mise en œuvre des 
meilleures pratiques dès 
le départ

Hautement 
personnalisable pour 
s'adapter aux flux de 
travail de l'entreprise

Intégrations avec des 
applications tierces populaires 
comme Jira, Salesforce et 
Twitter

Une interface simple et 
facile à utiliser

Capacité d'analyse 
complète

Prise en charge de 
plusieurs canaux 
d'assistance



Les huit façons dont 
SupportCenter Plus

révolutionne votre 
expérience de support 
client



Établir et gérer 
facilement les 
relations avec 
les clients
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Gérer les 
interactions 
avec les 
clients en un 
seul endroit
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Personnaliser 
le type de 
plan, le cycle 
de facturation, 
l'allocation et 
l'utilisation 
pour chaque 
client avec 
des plans 
d'assistance 
uniques
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Augmenter la 
productivité 
en réduisant 
les reprises
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Maintenir des 
entrées de 
temps et des 
dépenses 
précises
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Respecter les 
accords de 
niveau de 
service (SLA)
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Gérer toutes 
vos unités 
opérationnelle
s à partir d'un 
seul endroit
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Rester au 
courant de 
toutes les 
informations et 
statistiques 
relatives à vos 
opérations de 
support

8



• Assistance multicanaux

• Gestion des requêtes

• Gestion des connaissances

• Gestion des accords de niveau de service

• Gestion des comptes et des contacts

• Suivi du temps et facturation

• Gestion du cycle de vie des demandes

• Portail libre-service

• Chat en direct

• Rapports, tableaux de bord et indicateurs clés de performance 

(KPI)

• Gestion des services sur le terrain

• Intégrations complètes 

Des capacités de support client 
optimales



Suivi des requêtes

Base de connaissances

Rapports du centre d'assistance

Gestion des comptes et des 
contacts

Standard

Le kit de démarrage idéal 
pour le support client.

Éditions

Gestion du centre d'assistance

Portail client

Professionnel

L'offre idéale pour un 
service d'assistance 

client complet.

Gestion du centre d'assistance

Entreprise

Kit complet de support client 
avec des fonctionnalités 

avancées pour le soutien à 
la clientele.

Gestion des accords de niveau de 
service

Tâches

Contrats de facturation

Catalogue de produits

Intégration d'Active Directory

Tableaux de bord

Enquête

Contrats de facturation

Catalogue de produits

Intégration d'Active Directory

Tableaux de bord

Enquête

API

Portail client



Bases de données, navigateurs et systèmes 
d'exploitation pris en charge

Windows Server 2012-2016
Windows 7/8/10
RHEL 8 et plus
Ubuntu 14.0 et plus

MSSQL 2017, 2016, 2014
MSSQL 2012, 2010, 2008
PostgreSQL 

Internet Explorer: IE11, IE Edge
Firefox
Google Chrome

Assistance 24x5 par courriel, 
téléphone, forum et sessions 
à distance en direct pour tous 
nos clients payants.



Clients



“En tant que solution CRM basée sur le web, il 
n'y a pas plus simple.”

La possibilité de suivre et de gérer les e-mails des clients comme des 
tickets facilite d'autant plus la gestion de vos appels. Les rapports que 
nous pouvons produire en fonction du technicien, de l'utilisateur ou du 
problème sont phénoménaux. 

Directeur de l'infrastructure informatique | 201-500 employés | Utilise le logiciel depuis : 
Moins de 6 mois 

de clients
Témoignages 



“Beaucoup de fonctionnalités.”

C'est une solution super chargée pour les entreprises de toute taille. 
Portail libre-service, base de connaissances, indicateurs de performance, 
rapports et tableaux de bord. Facile à mettre en œuvre.

Consultant en informatique | A utilisé le logiciel pendant : 6-12 mois

de clients
Témoignages 



vous aide à mettre en œuvre 
les meilleures pratiques en 
matière de support client.

Comment

SupportCenter Plus



Gestion
des comptes



Structure de gestion des comptes

Portails Comptes Contacts



Les meilleures pratiques de gestion des comptes 
avec SupportCenter Plus

Fournir des services 
personnalisés

Portail libre-service

Améliorer la productivité de l'équipe 
du service d'assistance grâce à 
l'automatisation des processus

Règles de gestion | SLAs



Gestion
de la facturation et des contrats



Workflow de facturation

Compte

Facturation du 
contrat

Plan 
d'assistance

Factures

Règle de 
facturation 3

Règle de 
facturation 2

Règle de 
facturation 1



Les meilleures pratiques de facturation avec 
SupportCenter Plus

Facturer de manière flexible 
différents clients en fonction 
des services fournis

Règles de facturation

Créer des plans de 
service personnalisés 
pour vos comptes

Créez des plans 
d'assistance prépayés et 
post-payés | Cycles de 
facturation/période |
Frais de base

Fournir une 
facturation précise 
et sans tracas

Entrées de temps | 
Facturation par 
contrat 



Gestion
du cycle de vie des tickets



Portail web, e-mail, 
téléphone, Twitter, 

formulaires 
personnalisés et API

Nouveau ticket 
d'assistance

SLA, contrat, règle métier

Catégoriser, prioriser, 
assigner

Communiquer 
avec le client

Conversation par e-
mail dans les tickets, 

réponses 
préenregistrées

Analyse

Poste de travail à distance

Résoudre le ticket

Base de connaissances

Fermer le ticket

Manuel/Automatique, 
Reconnaissance de 
l'utilisateur, Enquête

Workflow du cycle de 
vie des tickets



Multiples canaux pour 
signaler les problèmes

Plusieurs modes de création 
de tickets via l'e-mail, le 
téléphone, le portail en libre-
service, les formulaires 
personnalisés et l'API.

Collecte d'informations complètes 
sur le problème pendant 
l'enregistrement du ticket

Modèles de requête 
personnalisables

Catégorisation, 
hiérarchisation et affectation 
automatisées

Règles métier 

Portail libre-service | Base de 
connaissances

Passage à un modèle shift-
left pour les tickets L1

Les meilleures pratiques de gestion du cycle de vie 
des tickets avec SupportCenter Plus



Minimiser les temps de 
résolution

Base de connaissances 
intégrée - Partage des requêtes 
et collaboration

Communiquer rapidement aux 
clients l'état d'avancement du 
ticket

Règles de notification | 
Réponses préétablies | Notes

Les meilleures pratiques de gestion du cycle de vie 
des tickets avec SupportCenter Plus

Enquêtes auprès des utilisateurs

Maximiser les niveaux de 
satisfaction des clients



Gestion
des connaissances



Texte, images, pièces 
jointes

Créer de nouveaux 
articles BC

Mots clés pour 
une meilleure 

visibilité

Organiser sous 
les thèmes

Soumettre pour 
approbation

Publier dans le portail 
libre-service

Restreindre l'accès aux 
représentants du centre 

d'assistance ou publier pour 
les clients.

Autoriser les 
évaluations/commentaires 

par les clients

Workflow de la gestion des connaissances



Organiser et 
structurer la base 
de connaissances

Thèmes et sous-thèmes
| Recherche par mots-
clés

Assurer la transparence 
avec les informations 
sur l'auteur et la version

Propriétaire de la solution
| Historique

Mettre en place un 
processus de révision 
et d'approbation

Révision et approbation 
des solutions
| Expiration de la solution

Prise en charge des 
rôles de représentant

Définir les 
autorisations d'accès

Ajouter des solutions à la 
base de connaissances à 
partir de tickets

Convertir les résolutions 
en articles de la base de 
connaissances

Les meilleures pratiques de gestion des 
connaissances avec SupportCenter Plus



Portail 
libre-service



Configurer et 
personnaliser le 

portail libre-service

Publier des 
articles BC dans le 

portail en libre-
service

Cycle de vie de 
la gestion des 

requêtes

Le client crée un 
nouveau ticket 

de support

Fermer le ticket

Personnaliser la 
mise en page du 

portail, autoriser de 
nouveaux 

utilisateurs à 
accéder au portail 
avec approbation.

Suggérer des articles de 
la base de 

connaissances 
lorsqu'une demande est 
enregistrée | Proposer 

divers formulaires 
personnalisés pour 

faciliter la création de 
tickets

Workflow du portail en libre-service



Offrir une expérience 
utilisateur personnalisée

Personnaliser la présentation 
du portail pour les clients | 
Automatiser les tâches de 
routine, notamment la 
réinitialisation des mots de 
passe 

Prévenir la création de 
tickets en donnant 
accès à la base de 
connaissances (BC).

Accès des utilisateurs en 
fonction de leur rôle | 
Groupes d'utilisateurs

Partager des rapports 
spécifiques avec les 
clients dans leur portail | 
Exporter les rapports au 
format PDF, HTML, CSV, 
XLS, etc.

Renforcer la 
transparence avec 
les clients

Les meilleures pratiques du portail libre-service 
dans SupportCenter Plus



Les rapports dans
SupportCenter Plus



Rapports 
prédéfinis

Rapports 
personnalisables

Générer et partager 
des rapports

Envoi par e-mail au 
format HTML, XLS, 

CSV et PDF | 
Personnalisation du 

tableau de bord

Rapports 
de requête

Planifier les 
rapports

Configurer et modifier les 
rapports

Type de rapport, choix des 
données souhaitées, 
options de filtrage,

Sauvegarde  des rapports

Les rapports dans SupportCenter 
Plus



Suivez les indicateurs 
essentiels du service 
d'assistance

Rapports prêts à l'emploi | 
Widgets de tableau de 
bord personnalisés | 
Extraction d'informations 
en temps réel

Obtenez une vue 
d'ensemble des diverses 
opérations commerciales

Compartimentez les 
rapports pour chaque 
portail

Gardez les parties 
prenantes importantes 
au courant

Rapports planifiés
| Envoi automatique des 
rapports par e-mail
| Exportation des 
rapports sous forme de 
fichiers HTML, PDF, XLS 
et CSV.

Les meilleures pratiques de reporting dans 
SupportCenter Plus



Intégrations



Intégrations dans
SupportCenter Plus



Capacités
supplémentaires



Création de formulaires 
dynamiques

Configurez des règles de 
champ et de formulaire pour 
rendre vos formulaires 
dynamiques et contextuels.

Privilèges d'accès 
personnalisés

Créez des rôles de 
représentants de 
l'assistance personnalisés

Capacités de personnalisation avancées 
dans SupportCenter Plus

Gérez facilement différents 
produits et services.

Créez et administrez des unités 
opérationnelles pour 
différentes divisions en un seul 
endroit.

Travaillez en fonction de 
la langue de votre choix

SupportCenter Plus est 
disponible en 37 langues 
différentes.



https://www.pgsoftware.fr/itsm-esm/supportcenter-plus

commercial@pgsoftware.fr
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