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Service

Le domaine Services permet de gérer I'activité mstption de services dans le cadre de contragadmtie, de maintenance,
d'assistance ou suite a I'établissement d'un devis.

Points abordés dans cette section :

Généralités et théorie
Demandes d'interventions
Planification

Interventions réalisées
Devis techniques
Parameétres des services
Tableaux de bord technique
Particularités

Généralités et Théorie

Télécharger le document ci-desghigps://portail.artis.fr/docs/_doc_a_telechargenf®es am.

Geénéralités et Théorie

Les demandes client saisies dans ARTIS.net owegaortail sont matérialisées par une DIT (Demarigesivention Technique).
Une méme DIT peut nécessiter plusieurs IT (IntetieeriTechnique) pour aboutir a sa résolution.

En fonction de l'objet de la demande (matériel eoné€, domaine d'intervention...) et de la présehage SSC (Solution de
Services Clients), la DIT pourra étre couverteaxtdrable, I'opérateur en est avisé lors de légesdésla DIT.

Les IT sont affectées a un Intervenant ou une U@cas (Unité Organisationnelle qui est un groupedllaborateurs), elles
peuvent étre planifiées et suivies dans le plandegservices par les opérateurs en charge dudhspa

Chaque IT devra faire I'objet d'un CRIT (Compte &ed'Intervention Technique) saisie par un inteavgmepuis l'application
mobile ou directement dans ARTIS.net.

Une DIT ne sera résolue (en état "Cléturée” ou 'Ade") que lorsque I'ensemble des IT qui la compiosent elle méme dans
un état final ( "Crit Saisi" ou "annulée")

Synoptique des Services
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y

Saisie d’une DIT (Portail)
Attribution d’'un numéro de DIT

DIT al’état « Saisie externe »

* Y

Saisie d’une DIT (ARTIS.net) Validation
Attribution d’un numéro de DIT ARTIS.net
DIT al’état « En cours » DIT al’état « En cours »

L J

Génération automatique d’une
intervention IT
Numéro IT=
numéro de DIT + numéro (incrément)

DIT al’état « En cours »

> IT & I'état « A planifier » = —
4 I
J
4 Y N

Planification Renvoi (Responsabilité)
Planning ARTIS.net ou sur PDA

Nouvelle IT de la méme DIT
IT a I'état « Planifiée » Numéro + 1

A \ DIT change d’UOm, a/mm
Annulation dela 1°1T

~

\ / Transfert
Début d’intervention Nouvelle IT de la méme DIT
Planning ARTIS.net, Numéro + 1
/ ou Scan PDA ou Bouton PDA \ IT change d’UOm, a/mm

Suite

e —>> IT a I'état « Débutée »
A

NouvelleITde la méme DIT
Numéro + 1
Mémea/m,

Chgt Domaine possible

Mise en attente Mise en pause
Planning ARTIS.net

Compte rendu d’intervention

IT 3 I'état « En pause » Ajout d’intervenant

DIT en « Travail non terminé »
NouvelleITde la méme DIT

(_ _ _1_ _1_ _

Nouvelle IT de la méme DIT Méme numéro
Mémea/m,
IT a I'état « En attente » Chgt Domaine possible
A4
\ Fin d’intervention \ Mselon le paramétrage
Planning ARTIS.net, P
Reprendre ou Scan PDA ou Bouton PDA Annulation de latable de décision
Planning ARTIS.net
Nouvelle IT de la méme DIT IT a I'état « Terminée »
Numéro + 1 Y IT a 'état « Annulée »

A

~

Mise en attente delaDIT \
ARTIS.net ou PDA

Compte rendu d’intervention
DIT al'état Planning ARTIS.net,
« Travail non terminé » ou PDA

IT a I'état « CRIT saisi »

CRIT a I'état « Saisi »

Non terminé

N A y
1 Manque de piéce, travail a

poursuivre... |

Pas de suite I

4 v

| DIT al'état « Travail terminé » |

v

Cloture delaDIT  /
Planning ARTIS.net
DIT al'état « Annulée »
* Si une seule IT

k»i DIT al'état « Cloturée »
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Remarque
Les actions suivantes sont "utilisables" uniquengnta gestion des activités/métiers est activémsalter le paragraphe ci-
dessous et Activité/Métier.
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DIT, IT, CRIT ET ACTIVITE/METIER

Affichage, recherche et activité/métier

Si la gestion des activités/métiers est activéeisahle contexte activité/métier souhaité.
Lors de la recherche des interventions, n‘appamtisgie celles qui sont dans les activités/métieusantes.
L'activité/métier des interventions est celle dmdie d'intervention des DIT, des IT et des CRIT.

Demandes d'interventions

Une demande d'intervention (DIT) matérialise urestation de services a réaliser pour un client.

1. Menus pour la gestion de DIT

La section "Demandes d'intervention" du domaineviSes dans ARTIS.net permet la gestion des DITIgdriais des menus
suivants :

Ajouter une demande d'intervention (DIT)
Gérer les demandes d'intervention
Valider les demandes d'intervention exterf#esGestionSaisieExterhe

Editer les fiches de demandes d'interventiaditerDIT)

Editer I'historique technique détaillé pour un bidient (#serDemHistoDét

Consulter les matériels des clients déposés errtématerielsAteliey

Consulter les demandes et les interventigasnsulterDemlintry

Consulter la synthése d'un cligktcSyntheseCliept

2. Gestion des DIT

Gérer une demande d'intervention

Une demande d'intervention DIT est le point de dége la réalisation de services dans le cadreeditervention Technique.
saisie d'une DIT permet de préciser la demandeuestipn du client, si cette demande est couventaipaontrat (SSC) si elle
concerne un matériel avec Numéro de Série ou partan domaine (Informatique, Telecom)...

Une DIT peut étre constituée d'une ou plusieurs IT.

La saisie d'une DIT

Procédure simplifiée de saisie de OifaisieDITfast
Procédure détaillée de saisie de DIT, écréisahisieDIT)

Procédure détaillée de saisie de DIT, écrétsaisieDIT2

Particularités
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La gestion de la DIT

Gérer les demandes d'intervention, fiche princig#@ererDITEcran)l
Gérer les demandes d'intervention, liste de@t@ererDITEcran®

Particularités
Changer I'état d'une DIT

Mettre une DIT en TNT
Cloturer une DIT

Saisie d'une demande d'intervention

Par quel menu saisir une DIT?

La saisie d'une DIT est possible a partir de plusiendroits dans Artis.net, voici ci dessous Ifférénts menus permettant cette

saisie :
Menu Chemin Explication
Ajouter une demande d'intervention Services / Demandes Sur cet écran la saisie est en mode "Ajout”, suite didati@n d'une DIT on peut enchainer
(DIT) d'intervention directement sur la saisie de la DIT suivante
Gérer les demandes d'intervention Services / Demandes Cet écran permet a la fois la consultation, modificatiofajetit de nouvelles DIT. Pour la saisie
d'intervention d'une nouvelle demande, cliquer sur le bouton <Ajou
Consulter la synthese client Services / Demandes A partir de la Synthése client, le bouton Saisir une DIT pedaecéder a I'écran de Saisie de
(#ccSyntheseClient d'intervention DIT
Les critéres qui auront été sélectionnés dans la fiche sgntBis, Bien, Interlocuteur...) sont
pré-saisis dans I'écran de Saisie de DIT
Gérer le planning multi-critéres Services / Planification Le bouton insérer DIT présent endaudit de I'écran du Planning permet d'accéder a I'écran de
Gérer le planning détaillé Saisie de DIT
Principe

La saisie d'une DIT se décompose en deux étapes :

"DIT - écran 1"
L'utilisateur collecte toutes les informations @2li, Bien, Couverture, Détails du probléeme, Orgatros interne),

"DIT - écran 2" ou "Ecran des IT"
Une IT (intervention technique) est générée autmmeainent et nécessite quelques informations (Ieteamt, Groupe - UO,
Priorité, Domaine d'intervention).

Saisie d'une DIT simple et rapide
La saisie d'une DIT se déroule en deux temps :

Informations principales et couvertures : DIT éctan
Affecter un intervenant et planifier ;: DIT écran 2
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DIT écran 1
Pour une meilleure pratique, il est conseillé @libateur de faire sa saisie en direct, en mémmpsequ'il converse avec le client.
Section "Informations principales sur la demandgetvention"

Indiquer le matricule du bien (recherche préconEieARTIS). Le client et le site sont ramenés matiiquement,

Sinon

Client ou Site : Indiquer le Client,

Bien : Si le client a plusieurs Biens, recherchecliquer sur <Détail>, pictogramme en arbre,gitdrde la zone "Bien",

Si des demandes sont déja en cours pour ce alieapage récapitulative des en-cours s'affichdirSmec <X> ou <Echap>,
Vérifier le besoin de consommables (si les paraagés de suivi consommation sont effectifs) :

<Mosaique>, cliquer sur "Besoin en consommableasisglter Suivre les Besoins conso et surconso,

Détalils : L'objet de I'appel,

Demandeur et/ou le contact : choisir dans la tisteinterlocuteurs de la fiche Client, ou & créerctement depuis cet écran,
Nature

Domaine : rechercher ou cliquer sur <Détail>,qgcamme en arbre, a droite de la zone "Domaine”,

Section "Couvertures sur le bien et/ou le client”

Vérifier si les couvertures du contrat sont valides annoncer au client,

@OU F2,

Dit-écran 2
Sila DIT est a laisser dans le pot commun desiei@ns : Indiquer la Priorité et laisser en "A RKIER",

Si la DIT doit apparaitre sur le planning : Indique intervenant, modifier la date d'interventigi\ue et mettre en statut
"PLANIFIEE",

@OU F2,

Une nouvelle saisie est possible.

Créer un interlocuteur

Cliquer sur le lien (nom de la zone) "Demandeur™@antact",
Puis suivre la procédure Créer, modifier un intarteur,
Revenir a la saisie de la demande par avec <xzEmhap>,
L'interlocuteur est reporté automatiquement dazste.

Saisie d'une DIT, détails sur écran 1

1. Informations Principales sur la demande
1.1 Client - Site - Bien

3 éléments de base caractérisent une DIT en causaidie. Lors de la saisie, la recherche en casgadnet d’enchainer
recherche de ces trois éléments
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Le client
Le site d'intervention
Le bien

NB : Le bien ne constitue pas un élément obligatoar une DIT peut porter sur un Domaine et pasatériel identifié

Saisie en cascade

Pour une explication détaillée de la saisie enamescconsulteBaisie en cascad#rechcascade

Remarques :

A tout moment, dans cette suite de recherche saidee, |'utilisateur peut stopper lI'automatismegtachap> ou <X> sur une des
listes de recherche.

Si le premier élément saisie est le bien, le gite elient sont retrouvés automatiquement.

Saisie en manuel

Si la recherche en cascade est rompu, suite aélsepee de Demande non cléturées ou suite a la sditisateur de ¢
enchainement, l'utilisateur devra poursuivre mdenoeint sa sélection Client - Site - Bien

Le bien peut étre sélectionné directement par

La saisie de l'identifiant fabriquant dans le cha®gn puis Entrée

La loupe de recherche

L'arbre des biens (symbole trident) : permet dh#i les biens du client groupés par site, uneldaliz sur un bien affiché
permet de sélectionner

1.3 Domaine d'intervention et Nature d'intervention

Domaine

Si la DIT est liée a un bien, le domaine d'inteti@nest celui de I'article modele du bien couvert
S'il n'y a pas de bien ou si l'article modéle dznhi'a pas de domaine, le domaine et la naturedgbertminés en fonction de I'UO
de l'utilisateur connecté, consulter la table dggién "TD_DIT_SAISIE (#Domaine%20et%20Nature%20d'interveniion

Nature

La nature est celle du paraméthATURE_DIT (#dit_naturg), si ce paramétre est valorisé.

1.4 Détails

Le champ détail permet de saisir la question dzntlbu de noter décrire le probléme qu'il rencontre

1.4 Corriger des éléments

L'utilisateur a la possibilité d'effacer le contades zones
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Organisation interne : Seule cette informationeffsicée,
Client : L'effacement du client provoque I'effacerne
Du site,

Du bien,

Du domaine d'intervention,

De la nature,

Site : L'effacement du site provoque I'effacement :
Du bien,

Du domaine d'intervention,

De la nature,

Bien : L'effacement du bien provoque l'effacement :
Du domaine d'intervention,

De la nature,

Domaine d'intervention : Seule cette informationefacée,
Nature : Seule cette information est effa

2. Couvertures pour le bien ou le client

Les couvertures des SSC s'affichent automatiquepmnt le bien sélectionné, ainsi que celles duntl{gans le cas de SSC
portant sur la raison sociale).

Si un bien est présent dans la DIT, les couvertduvekien sont prioritaires sur les éventuelles eswves issues des SSC por
sur la raison sociale.

2.1 Sélection de la SSC

Dans le cas ou il y a plusieurs SSC portant staiton sociale sur lesquelles on peut adosseregecture de la DIT en cours de
saisis, ARTIS.net ne pourra pas décider des cawnesra prendre en compte.

Dans ce cas et dans ce cas seulement une listela@&m"Solution de services" sera disponible mue I'utilisateur sélectionne
la SSC a utiliser et les couvertures qui en décaule

Le choix d'une SSC dans la liste aura comme comségude sélectionner les couvertures corresporaldigiees cochées dan:
tableau "Solutions de services sur le bien et/atlidat"). L'utilisateur a toujours la possibilitgintervenir ligne par ligne sur ce
tableau pour sélectionner ou dé-sélectionner dagectures.

Remarque

La liste déroulante affiche les numéros des SS6 aire les libellés client des SSC. Cela suppose dae ces libellés soi¢
explicites pour tous les utilisateurs (gestionrsades SSC et gestionnaires des DIT).

2.1 Délai de prise en charge - Date et heure maximum contractuelle

"Date et heure maximum contractuelle” correspotidaie et heure maximum d'intervention”.

Il est possible dans certain contexte (activit@rimfatique par exemple) d'avoir plusieurs couvestai@ais possible méme apres
sélection de la SSC (point 2.1), dans ce cas umguaedes listes déroulantes peuvent apparaitrelpa@diection d'un Module de
service ou d'un délais particulier. Dans la cadeodélais dépend du MSC, I'utilisateur choisit ledule souhaité (et la liste
déroulante délais n'est plus accessible). Sinpedit choisir directement le délais.

Cette sélection peut aussi se faire manuellemeard Batableau "Solutions de services sur le biude client" en sélectionn:
ou dé-sélectionnant des couvertures
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La date et heure maximum d'intervention est caicelé tenant compte de la couverture délai séledmret en fonction des
horaires communs entre le calendrier de I'orgapisatterne et celui du site de la DIT.

Remarque

Si plusieurs couvertures sont cochées, ARTIS.nietntde délai le plus court.
S'il n'y a pas de Couverture Délai dans la SSGt [Bedélai DELAI_IT_HEURES qui est pris en compte.

2.2 Délai et drapeaux

ConsulterOnglet TACHES A PLANIFIER, Délai et drapea(D%C3%A9lai%20et%20drapeaux

3. Autres informations dans une demande d'tarvention

Liste des DIT

Ce bouton permet de Consulter les demandes nam@idt du client et les reliquats Li$te des DIT, arbre des Di{arbreDIT).

Interlocuteur

Les champs Demandeur et Personne a contacter pentd sélectionner ou de créer des interlocusuria demande.

En mode saisie un clic sur le Demandeur ou Persaromntacter permettent d'accéder a la gestiomteEtocuteurs et de cré
un nouveau contact. Suite a validation le nouvielriacuteur est reporté dans I'écran principakdelrr.

Devis en cours

Cette option liste les devis en cours pour le tl&res organisations internes du collaborateerclic I'emmene vers I'écran de
suivi des devis techniques.

Dépot atelier

Cette option indique si un dépdt existe pour la BiiTcours. Un clic emméne ['utilisateur :

Soit vers un ajout de dépbt atelier,

Soit vers le dép6t atelier existant lié a la DIT.

Echéances non soldées

Le lien échéances non soldées permet si un liefagsntre Artis et le logiciel comptable de vémrfles échéances du clien
luis signaler d'éventuels retards de paiement degorise en compte de sa demande

Pieces jointes

Il est possible de mettre des piéces jointes pacliguer-glisser du document vers la zone réseage pieces jointes. Ce
permet de joindre par exemple la demande initialeli@nt recue par mail.
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Sous-traitance

Le sous-traitant de la DIT est actualisé en fomctio domaine sélectionné.
L'export de la DIT sous-traitée est possible méme pin mode de sous-traitance manuelle (blocade nedification de la DIT
exportée).

4 Parametres et Tables de décisions liés a la gestdes DIT

4.1 Tables de décisions

Table de décision TD_DIT_NATURE

La table de décision TD_DIT_NATURE permet de défum Domaine et une Nature d'intervention par déémufonction de
l'organisation interne, de I'UO de I'utilisateutatas échéant de l'activité.

Voir Domaine et Nature par défaDomaine%20et%20Nature%20d'intervention

4.2 Parametres

Recherche des en cours lors de la recherche en cascade

Parametre "ENCOURS_CLI_SITE"
Valeur :

0 : Alerte les dits en cours du client,

1 : Alerte les dits en cours du site/bien,
2 : Aucune alertes.

Nature par défaut pour les DIT

ParametreNATURE DIT (#dit_naturg"
Valeur :

Code de la nature qui s'affichera par défaut esiesde DIT
Saisie en cascade

DIT - Ecran 1 : cinématique de saisie en cascade

La saisie en cascade est systématiquement actirx®eé la saisie d'une nouvelle DIT, elle permebchiainer automatiquem
la recherche de Client - Site et Bien.

1. Client comme premier élément saisi
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Action utilisateur

L. Saisie du client

2. Sélection du site

3. Sélection du bien

L]

L]

L]

L]

L]

Gestion des servic

Contrbles Artis Condition remplie Action alternative
1.1 Recherche d’en cours client
Si paramétre ENCOURS_CLI_SITE=0

Si présence de DIT en cours sur le client

e Affichage des en-cours
e Sortie de la recherche en cascade

e Soit l'utilisateur considére que
c’est une nouvelle demande et
poursuit la saisie de la DIT
Soit I'utilisateur récupére la
DIT existante : ajout de
nouvelles informations, saisie
du CRIT...

1.2 Recherche des sites

1.2.1 Plusieurs Sites Affichage des Sites

1.2.2 Un seul site pour le client Recherche des biens (2.3)

2.1 Recherche d’en cours sur le site
Si paramétre ENCOURS_CLI_SITE=1
Si présence de DIT en cours sur le site

e Affichage des en-cours
e Rupture de la recherche en cascade
(voir Saisie manuelle)

Soit I'utilisateur considere que
c’est une nouvelle demande et
poursuit la saisie de la DIT
Soit I'utilisateur récupére la
DIT existante : ajout de
nouvelles informations, saisie
du CRIT...

2.2 Recherche du domaine d'intervention (selon la table
TD_DIT_SAISIE)

2.3 Recherche des biens

2.3.1 Plusieurs Biens Affichage des biens (suite = point 3) Si la DIT ne porte pasusur
bien, l'utilisateur peut quitter
I'écran de sélection des biens
(sortie recherche en cascade)
Le bien est sélectionné (fin de laSi la DIT ne porte pas sur un
recherche en cascade) bien, [Il'utilisateur peut le
supprimer (bouton x a droite du

champ)

2.3.2 Un seul bien

3.1 Sélection du domaine d'intervention en fonction du
domaine / activité du bien

3.2 Sélection de la nature par défaut (parametre
NATURE_DIT)

1. Site comme premier élément saisi

Action utilisateur

L. Sélection du site

e Si parametre ENCOURS_CLI_SITE=1
e Siprésence de DIT en cours sur le site

Contrdles Artis Condition remplie Action alternative

1.1 Affichage automatique du client lié au site

1.2 Recherche d’en cours sur le site » Affichage des en-cours e Soit l'utilisateur considére que
e Rupture de la recherche en cascade (voic’est une nouvelle demande et
Saisie manuelle) poursuit la saisie de la DIT
e Soit l'utilisateur récupére la
DIT existante : ajout de
nouvelles informations, saisie

du CRIT...
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1.3 Recherche du domaine d'intervention (selon la table

TD_DIT_SAISIE)

1.4 Recherche des biens

e 1.4.1 Plusieurs Biens

e 1.4.2 Un seul bien

2. Sélection du bien
domaine / activité du bien

Affichage des biens Si la DIT ne porte pas sur un
bien, [I'utilisateur peut le

supprimer (bouton x a droite du

champ)
Le bien est sélectionné (fin de laSi la DIT ne porte pas sur un
recherche en cascade) bien, [I'utilisateur peut le
supprimer (bouton x a droite du
champ)

2.1 Sélection du domaine d'intervention en fonction du

2.2 Sélection de la nature par défaut (paramétre

NATURE_DIT)

Saisie d'une DIT, détails sur écran 2

Détails de I'écran des interventions

L'écran des Interventions (DIT écran 2) est affiabtomatiquement suite a la validation de I'écran Baisie de DIT

1. Section Demande d'intervention

La section demande d'intervention récapitule lésrimations principales de la demande d'intervention

2. Section Information Traitement

La section Informations traitement permet de valme compléter les informations sur l'interventitime seul IT apparait suit

la validation de la DIT.

2.1 Détail (Loupe Zoom)

L'icbne <zoom +>@_ présente sur la premiére celhaler chaque ligne d'IT permet d'afficher les infatibns suivantes
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Le numéro de l'intervention (composé du numéradeIT, suffixé d'un compteur sur deux chiffres),

L'activité (en fonction de la licence)

Le code secret généré pour l'intervention : néaespaur débloquer une intervention (cas des tedams équipés de PDA en
mode Full),

Un Commentaire qui correspond a I'objet de l'ireation : tache a réaliser dans cette IT,

Demande d'article : informe de la présence d'uneadee d'article sur I'l'T

Devis : informe de I'existence d'un devis a l'erggde I'IT

En modification les informations qui peuvent étrises a jour (selon paramétrage) sont:

Le site

Le bien

Le domaine : en cas de changement, les prestatiédgfinies et les SCAU peuvent étre égalementadigeur.
La localisation

Le type de travail : voiPlanning, IT et lieu d'exécutid#IT%20et%20le%20lieu%20d'ex%C3%A9cutjon
Le dispatcheur

La sous-traitance

NB : la modification du site et de la localisatiooncernent uniquement I'lI'T, elle n'est pas repsutéa fiche du bien. Un site
une localisation modifiée n'est pas renvoyée sUPI[RA,

Pour quitter I'affichage des détails, cliquer Sobhe <zoom ->

2.2 Actions

L'icdbne <engrenage> permet d'accéder aux actiossilpes sur I'lT (cf chapitrActions sur IT(#cclt1))
En mode saisie DIT écran 2 les actions possibles:so

Ajouter un intervenant

Insérer une action intervention

2.3 L'intervenant
C'est l'intervenant référent le moins chargé dangp$anning et le plus prioritaire qui est séleutié

Il'y a 3 degrés de priorité pour l'intervenant réfd, dans l'ordre :
Le référent du bien

Le référent du site

Le référent du client

C'est cependant le critére de nombre d'interverianifiées qui est pris en premier. Consultechnicien responsable ou réfé
(#intervenantregp

En saisie ou modification sur I'écran des IT, lisateur peut supprimer ou modifier I'intervenaffiéeté. Si une UO est affectée,
le nouvel intervenant devra faire partie de 'UO.

La recherche d'intervenant se fait en respectardetgeur d'intervention du site et suivant paragseselon le critere de
compétence sur le bien et/ou le domaine (paramétre€ONTROLE_COMPET_TECH_BIEN,
CONTROLE_COMPET_TECH_DOM). Il est possible de passetre en recherche avancée en décochant lesesritie

sélection.

Remarque
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Dans le planning, lors d'un cliquer-glisser d'lihel'un intervenant vers un autre, la vérificataes compétences et des secteurs
d'intervention n'est pas faite.

2.4 L'UO

L'unité Organisationnelle (UO) est un groupe déatarateurs travaillant dans le méme service cacafint le méme type de
travail.

Affecter une demande a une UO sans Intervenartdtéffiermettra que tous les membres de I'UO vaoésnifll dans les taches a
planifier du planning. Le premier disponible efiget'intervention

L'UO est obligatoire si I'organisation si le type dbture DIT est paramétré (Table de décision TEPE_CLOTURE).

L'UO peut étre sélectionnée par défaut (table desitdn TD_UO_DEFAUT (#TD_UQO_DEFAUT)) quand aucun Intervenant n'est
affecté par défaut.

25 Rendez-vous

La case RDV permet de préciser qu'un rendez vdysissavec le client pour l'intervention
La case confirmé permet de préciser que ce renolez-st confirmé
ConsulterPlanning, IT en rendez-vougtl T%20en%20rendez-volus

2.6 Date et heure début, durée et date de fin

Date heure début

La date et I'neure affichées sont la date et heareémum contractuelle
En modification, ARTIS.net contrble que la date I'eeure dé début de I'I'T ne sont pas antérieura a@dte et heure
d'enregistrement de la DIT.

Durée de l'intervention
La durée par défaut est récupérée du parametre BURHattention, il est exprimé en centiemes et aofiormat H.MM)

En modification de la durée par défaut, les coar@uivants sont effectués :

L'IT, en fonction de la date et heure de débuité® de la durée saisie, ne doit pas "s'étalerlesux jours. Une IT est
intégralement dans une méme journée,

Superposition : message bloquant selon le paraggétia la table "CUMUL_DOMAINES", consult®aramétrer le cumul de
domaineq#cumulinterventioh

Date de fin

La date de fin est calculée en fonction des élésnarétcédents. Elle n'est pas modifiable.

2.7 Priorité

Les priorités IT se définissent da@grer les priorités d'interventigtccCodeLibellePrioritesT

Le paramétr®IT_PRIORITE (#DIT_PRIORITH permet de définir une priorité par défaut enisaie DIT

La table de décisionD_PRIORITE(#TD_PRIORITH permet de définir la priorité de I'IT en fonctides criteres Code org int,
Code client, Catégorie client, Catégorie bien, lédbdomaine inter.
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2.8 Etats de planificatio

Suite a la saisie ou a la génération d'une DIT,d8t par défaut en état "A planifier”, elle seisible dans le planning sur l'ong
des taches a planifier.

Pour modifier I'état en Planifiée, il est nécessallavoir mis un intervenant affecté. Suite a cangement, I'IT apparal
directement dans la planning du technicien a la gde¢vue.

2.9 Intervenant référent

Selon les cas cette colonne permet de faire appaias intervenants référents attachés aux tigsanx possibles: Bien, Site,
Client.

Le symboley’ signifie que l'intervenant affectél@stervenant référent du niveau en question,
Le symboleX signifie que l'intervenant affecté est I'interveni@férent du niveau en question,

Un clic sur I'engrenag®t ¥ a chaque niveau permet d'accéder a la gestioimtegenants responsables (attacher / détacher)

ConsulterTechnicien responsable ou référ@tintervenantresp

2.10 Premiere IT

Cette information précise s'il s'agit de la premidr de la DIT. Une premiére IT ne peut pas étppsmée.
En cas de mode de cléture lere, l'intervenantiposi sur cette IT est dans ce cas le responsabla ®IT. C'est lui qui
cléturera la DIT.

2.11 Information

Mettre le curseur de la souris au dessus du synibgtermet de faire apparaitre une info bulle avedrifessmations de création
et sur la derniére modification de I'lT.

Technicien responsable ou référent
Gestion des ITs : information Technicien responsabl
Technicien Responsable

Colonne "Intervenant référent" :

Si un technicien référent est positionné, ARTISaffithe un drapeau vert.

A droite, chacun des engrenages permet d'accéeetatnent et respectivement :
A I'écran des référents du bien,

A I'écran des référents du site,

A I'écran des référents du client (fiche principale

Lorsque le systeme ne trouve pas de techniciemmssple, il a deux modes possibles :
Manuel = la demande tombe dans la file d’attente du gralgpeavail

Automatique = la demande est attribuée au technicien correspordalusieurs criteres :
il travaille dans le secteur technique

il est compétent dans le modeéle, la gamme ou lead@@rd’intervention

il est disponible (n’est pas en congés, rtt, etc...)

il est le moins chargé

??7?
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Sur I'écran 2 de la DIT, ARTIS va rechercher ercads (dés qu'un intervenant est trouvé, la reckezshstoppée) :

Sur le bien, l'intervenant référent dans le domdimegervention de la DIT, selon la position (piiéy.
Sur le site d'intervention de la DIT (ce site astes sites du client),
Sur la fiche principale du client de la DIT.

Remarque
Aprés recherche, dans le cas de plusieurs intem&passibles, celui de I'organisation interneadBlIl est privilégié,
Particularités

Mettre des valeurs par défg¢defautDIT)

Domaine et nature interventighTD_DIT_SAISIE

UQ par défauf#TD_UO_DEFAUT)

Intervenant pressentiser_dit_intrvPresseiti

Affecter automatiguement un intervengfiintervenantAutp

Autres parametres DIf#parametres_dit

Saisir une DIT et une fiche ateli@tditAtelier)

Saisir une DIT interne (reconditionnemefi#litinterng

Suivre les demandes en cours et les relig#asmandesetreliquats

Gérer une demande d'intervention technique et Ec@hbitEcoboy
Mettre des valeurs par défaut

Le paramétrage d'ARTIS.net permet de gérer la tiétede valeurs par défaut en saisie de DIT
Nature par défaut

Le paramétre DIT_NATURE permet de définir le codéune & mettre par défaut sur une DIT
= Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les paramétres

Parametre "DIT_NATURE"
Valeur : Le code de la nature a mettre par défautise dit, a la saisie d'une DIT

NB : la table de décisiorTD_DIT_SAISIE (#Domaine%20et%20Nature%20d'intervenifoest prioritaire sur le parametre

Nature par défaut suite a un devis technique

Le paramétre DIT_NATURE_PR_GENERATION_VIA DEVIS pegt de définir le code nature a mettre par défautise DIT
générée suite a wevis techniqué#ccDevisTel

— Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les paramétres

Paramétre "DIT_NATURE_PR_GENERATION_VIA_DEVIS"
Valeur : Le code de la nature a mettre par défautise DIT générée suite a un devis technique

Domaines et Nature d'intervention
Un Domaine et une nature d'intervention peuvert pté-sélectionnés par défaut lors de la saisigémération d'une DIT en

fonction de l'appartenance du collaborateur codnaatne UO. Par exemple un utilisateur appartegamte UO administration
des ventes peut retrouver par défaut sur les DIféges a partir de la commande une nature de typ&pdration” ou
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"Installation”

Cette option est gérée a partir de la table deséciTD_DIT_SAISIE (#Domaine%20et%20Nature%20d'interveniion

Rubriques liées :
Gérer les natures d'intervention et catégoriespnoductives,
Affecter une Unité organisationnelle au collabauate

UO Par défaut

Une table de décision permet de définir une UO geéfaut sur I'I'T suite a la saisie ou la génératihune DIT, c
"TD_UO_DEFAUT (#TD_UO_DEFAUT"

Il est possible d'affecter seulement une UO serlii méme si le paramétrage permet de détermmanrtervenant
pressenti, cf paraméetRLANIFIER_IT_INTERVENANT _ET_UO(#Nouveauchapitre4

Durée de l'intervention par défaut
Le paramétre DUREE_IT permet de définir la duréedgdaut d'une IT proposée sur I'écran en saisie
— Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les paramétres

Parametre "DUREE_IT"
Valeur : La durée par défaut indiquée en centieared.5 = 30 Min)

Priorité par défaut

Le paramétre DIT_PRIORITE permet de définictale priorité#ccCodelibellePrioritesla mettre par défaut sur une DIT

= Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les paramétres

Paramétre "DIT_PRIORITE"
Valeur : Le code de la priorité a mettre par dé&augénération de DIT sur devis technique

Domaine et nature intervention
Domaine et Nature d'intervention

= Parameétres généraux / Classifications, listes et tables de décision et identifiants /
Gérer les tables de décision

Rechercher la Table de décision "TD_DIT_SAISIE".

Cette table permet d'initialiser le domaine etdéure lors de la saisie d'une DIT.

PositionCode organisation interneCode activitéCode unité organisationnelleLibellé domaine Code nature
1 * INFO * Informatique - Télémaintenance03

2 * TELP * Téléphonie - Télémaintenance 03

3 * TELC * Télécom - Télémaintenance 03

4 * BURO * IMP-MIXTE 03
CRiteres
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Code organisation interne

Code l'organisation interne de la DIT,

Code activité

Code de l'activité/métier :

Soit du bien,

Soit du collaborateur connecté,

ConsulteDIT - écran 1, Demande d'intervention techni(f¢gaisieDIT],

Code unité organisationnelle

Code de I'UO de l'utilisateur connecté.

Si les collaborateurs ne sont présents que danseuie UO, il est possible de positionner les U@sda table, sur plusieurs
lignes.

Dans le cas contraire, il est préférable d'avoé table simple, telle que celle présentée ci-de€3erdains collaborateurs devr
compléter le domaine et la nature.

Résultats

Libellé domaine

Domaine d'intervention a positionner dans la DIT.

Code nature

Code la nature d'intervention a positionner dari3lifa

Si plusieurs lignes sont en résultat, aucune ligest prise en compte.
UO par défaut

Principe

Une table de décision permet de définir une UQdgéawut sur I'lT suite a la saisie ou la génératiame DIT.
NB : L'intervenant référent est prioritaire a I'UQ pgafaut.

Acces

= Parameétres généraux / Classifications, listes et tables de décision et identifiants /
Gérer les tables de décision

Rechercher la Table de décision "TD_UO_DEFAUT".

Exemple

PositionCode org intLibellé domaine inter Code activitéCode unité organisationnelleCode UO par défaut
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1 * Informatique - Télémaintenance *

2 * Informatique - Sur site *

3 * Téléphonie - Télémaintenance *

4 * Téléphonie - Sur Site *

5 * Télécom - Télémaintenance *

6 * Télécom - Sur Site *

7 * SAGE - TELEMAINTENANCE*

8 001 * BURO
9 002 * BURO
10 003 * BURO
11 * * INFO
12 * * TELP
13 * * TELC
Criteres

Code org int

L'organisation interne de la DIT.

Libellé domaine inter

Le domaine d'intervention de I'lIT :

*

*

SRC-GRP-001
SRC-GRP-001
SRC-GRP-001

Gestion des servic

SHL-INF-005
ST-INF-005
SHL-TELP-012
ST-TELP-012
SHL-TELC-013
ST-TELC-013
SHL-SAGE-005
ST-IMP-001
ST-IMP-002
ST-IMP-003
SHL-INF-005
SHL-TELP-012
SHL-TELC-013

Soit le domaine de niveau 1 : Dans ce cas, la lgmaplique a toutes les DIT et IT portant sursiess-domaines de celui-ci,
Soit le domaine de niveau 2 : La ligne s'appligniguement aux DIT et IT de ce sous-domaine,

Code activité

L'activité/métier de I'lT.

Code unité organisationnelle

UO de la personne connectée lorsque la premién&eBE pas encore créée.

Résultats

Code UO par défaut

Lorsque la premiére IT n'est pas encore crééayutascun technicien n'est affecté, ce code de #stQris en compte.

Lien connexe

Régle de saisie sur les tables de décision

Affecter seulement une UO

Dans le cas d'un travail en équipe (par exemplseavice hotline), une IT est affecté a une Unit§aDrsationnelle et non pa
un intervenant de facon a permettre au premienteien disponible de prendre I'appel le plus ptédré. Un paramétre permet de
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ne pas affecter automatiquement I'lI'T a un intermeaelque méme si les parametres nécessairesneipent (cfintervenant

pressent{#ser_dit_intrvPressentet Affecter automatiquement l'interveng#tntervenantAuty)
— Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les paramétres
Recherche de l'intervenant par défaut en planification d'IT

Non du paramétre PLANIFIER_IT_INTERVENANT_ET_UO

Valeurs :
Coché :(option par défaut) ARTIS.net recherchernssvenants par défaut plus I'UO (
Non coché : Recherche de I'Unité Organisationmultedéfaut uniquement, l'intervenant devra étrecédf manuelleme

Intervenant pressenti

La recherche de l'intervenant pressenti permefiedtat automatiquement un intervenant sur I'lT (BEFan visu IT appelé aussi
DIT écran 2)

Elle repose sur l'existence d'un intervenant rété(ef Gérer les intervenant référenfscTechnicienPrivilegie.htrpl) et de
contrbles effectués en fonction des trois cas plessiLe comportement peut se paramétrer par laetald décision
TD_INTERVENANT_PRESSENTI.

Les cas possibles listés ci dessous sont représgams le diagramme ci dessous par les zones let vio

Un seul intervenant référents correspondant aTa DI

Plusieurs intervenant référents

Recherche d'un intervenant compétant dans le cas@in intervenant référent n'est trouvé ou gneivenant référent n'est pas
disponible
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Recherche des reférents Bien,
Site, Client et Type deGrpe deT
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Le diagramme ci dessous détaille la recherche &ésents Bien, Site, Client et Type de groupe de/dil dont il est question
dans le diagramme numéro 1

Domaine —-..\I

I
|
|
Typede groupe
deTravail
Client |- Ré&férents 5/diznt ¢
* Typede s
Site - Referentzs/zite Gmupe.de_ — - Eroupede ME“ETYPEdE.
Travail ; groupedeT avail
* : Travail
Bien - Re&ferents s/bien Y
3 . T B Referent sur Domaine - NMeme Domaine
: : : { I} \*
1 . I Aucun | ] Plusieurs |
S AR
........ i e o e
S

Recherche desreférents
Bien, Site, Client et Type deGrpe deT

Le "Contréle de la disponibilité" ou "Contrble dedharge" du diagramme numéro 1 s’effectue de laérmasuivante

Exemple d'un planning :

Délai contractuel 4 heures I
Mercredi Jeudi Vendredi Lundi
4 heures 4 heures 4 heures 4 heures 4 heures 4 heures
 Chet Midi  Chat Midi  Chat Maintenant Midi Date et heure maxi Chet
journée journée journée contractuelle de I'I'T journée
18h-08h 12h-14h 18h-08h 12h-14h 18h-08h 10h30 12h-14h 16h30 18h-08h
Debut de période 16 heures
16h30
T En conge T
2 heures == 30mn
IT En congés T IT T
2 heures & 2 heures 2 heures 3 heures

Appliqué aux deux techniciens, cela donne
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1/
2/
3/

4f

5/

4f

5/

Date et heure contractuelle de I'IT
Delai de recherche (cf TD)
Date et heure début de période

Cas Technicien 1

Durée de la charge
IT planifiée, non réalisée
Congeés
IT planifiée, non réalisée
Date et heure disponibilité

Vendredi 16h30
16 heures
Mercredi 16h30

10 heures 30 mn
2 heures
8 heures
30 minutes
Vendredi 9h0O

Vendredi 9ho0 < Vendredi 16h30 donc Disponible

Cas Technicien 2

Durée de la charge
IT planifiée, non réalisée
Congés
IT planifiée, non réalisée
IT planifiée, non réalisée
IT planifiée, non réalisée
IT planifiée, non réalisée
Drate et heure disponibilité

19 heures
2 heures
8 heures
2 heures
2 heures
2 heures
3 heures
Lundi 9h30

Lundi 9h30 > Vendredi 16h30 donc Indisponible

Table de décision TD_INTERVENANT_PRESSENTI

Défini le type de filtrage concernant l'intervenpat défaut en saisie de DIT :

Gestion des servic

INTERVENANT_REFERENT_UNIQUE : Un seul intervenagférent pour la DIT
INTERVENANT_REFERENT_MULTIPLE : Plusieurs intervanta référents pour la DIT

INTERVENANT_COMPETENT : Dans le cas ou l'on ne wewaucun intervenant référent ou que celui-ci mpast disponible
(selon paramétre DISPATCH_HOT_AUTO, DISPATCH_TR_ADTDISPATCH_AT_AUTO)

Code  Code Type 2 . - Controler la  Heures Contréler le secte
P IntervenantControler la disponibilite roler i roler ur

org int activité prestation charge ouvrées  d'intervention
01 * * * INTERVENANT_REFERENT_UNIQUE

01 * * 5 INTERVENANT_REFERENT_MULTIPLE

01 * * 5 INTERVENANT_COMPETENT

La rubrique suivante traite de l'affectation auttquee d'un intervenant (condition INTERVENANT _COMPENT) de la table
de décision

Affecter automatiquement l'intervenant

Suite a la recherche de l'intervenant pressentiiSufen saisie de DIT, sur I'écran Visu ITs, al@pauparavant DIT-écran 2), s'il
n'y a pas d'intervenant référent ou si l'intervéméférent n'est pas disponible, il est possibleeddercher automatiquement un
autre intervenant en fonction des parameétres depddth auto” et de la table de décision TD_INTERWEN PRESSENTI.

Dispatcher automatiquement les interventions Atelier
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— Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les paramétres

Parametre "DISPATCH_AT_AUTO"

Valeur :

Coché : Si le technicien d'atelier, responsablbidn est indisponible, ARTIS.net en pré-affectautre,
Non coché, ARTIS.net conserve le technicien resgige

Dispatcher automatiquement les interventions HOTLINE
Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les pagame

Paramétre "DISPATCH_HOT_AUTO"

Valeur :

Coché : Si le technicien HOTLINE, responsable dankist indisponible, ARTIS.net en pré-affecte umeau
Non coché : ARTIS.net conserve le technicien resable

Dispatcher automatiquement les interventions TERRAIN
Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les pagame

Paramétre "DISPATCH_TR_AUTO"

Valeur :

Coché : Si le technicien TERRAIN, responsable dunlast indisponible, ARTIS.net en pré-affecte umeau
Non coché : ARTIS.net conserve le technicien resable

Contréler des compétences sur les biens
Parametres généraux / Parametres / Gérer les pagame

Parametre "CONTROLE_COMPET_TECH_BIEN"

Valeur :

Coché : Contréle de la compétence du technicieteshien de l'intervention sur laquelle il est plen
Non coché : par défaut, Ri

Contréler des compétences sur les domaines

Parametres généraux / Parametres / Gérer les pagame

Parameétre "CONTROLE_COMPET_TECH_DOM"

Valeur :

Coché : Contrdler la compétence du technicienesdoaine de l'intervention sur laquelle il eshlé,
Non coché : par défaut, Ri

Technicien obligatoire

Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les pagame

Parameétre "TECH_OBLIGATOIRE"
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Valeur :
Coché : Affiche le message d'alerte si le techniolest pas renseigné,
Non coché : Rie

Autres parametres services

— Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les paramétres
Actualisation date et heure des DIT

Dés I'entrée en écran de saisie, la DIT est irséal avec la date heure systéme. Si le temps éeptrk I'ouverture de I'écran de
saisie et la validation de la DIT est trop impottaela fausse le délai de réponse. Le paraméetteADBIT_QUESTION perme
de définir un délai au-dela duquel ARTIS proposardiopérateur de mettre a jour la date et I'hewgelad Demande. A
I'enregistrement de la DIT, Une question est pas#e 2 options :

Actualiser : la DIT sera enregistrée avec 'heutaelle du systéme

Conserver : la DIT conservera I'heure initiale disig.

Paramétre "DELAI_DIT_QUESTION"
Valeur : Délai en minutes au dela duquel une qoesst posé

Bien obligatoire

Parameétre "BIEN_OBLIGATOIRE"

Valeur :

Coché : Pas d'alerte,

Non coché : Affiche le message d'alerte si le biest pas renseig!

Affichage des couvertures
Ce parameétre permet de choisir son mode d'afficdags I'écran d'affichage des services clients.

Parameétre "AFFICHER_TOUTES_ COUVERTURES_ DIT"
Valeur :

Coché : Rien,

Non coché : Afficher les couvertures dans l'écras [dIT

Envoi confirmation par mail au client

Ce paramétre permet d'avoir la case Envoyer unire@tion par mail au client de cochée par défansdl'écran 2 de saisie des
DIT

Parametre: ENVOYER_CONFIRMATION_CLIENT_COCHE_PAR_PXEUT
Valeur :

Coché : La case Envoyer une confirmation par madlent est cochée par défaut
Non coché : La case Envoyer une confirmation pal awieclient n'est pas coch

Code client de l'organisation interne

Parameétre "CODE_CLIENT_ORG_INT"
Valeur :
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Ce doit étre le code de I'organisation client quiespond a I'organisation interne. L'organisai@rne peut étre également
déclaré comme client, consulter Créer un tiersrérghun tiers.

Recherche de l'intervenant par défaut en planification d'IT
Non du paramétre PLANIFIER_IT_INTERVENANT_ET_UO

Valeurs :
Coché :(option par défaut) ARTIS.net recherchernssvenants par défaut plus I'UO (
Non coché : Recherche de I'Unité Organisationmultedéfaut uniqueme

Recherche en cascade d'un bien

NB : le paramétre RCH_CASCADE n'existe plus defauigersion 2.5, la recherche en cascade est atbffece
Saisir une DIT et une fiche Atelier

— Services / Demandes de prestation / Ajouter une demande de prestation (DIT)
DIT écran 1

Section "Informations principales sur la demand@etvention”,

Indiquer le matricule du bien (recherche préconmeARTIS). Le client et le site sont ramenés matiiquement,

Sinon

Client ou Site : Indiquer le Client,

Bien : Si le client a plusieurs Biens, rechercheclkquer sur <Détail>, pictogramme en arbre,citdrde la zone "Bien",

Si des demandes sont déja en cours pour ce aliemtpage récapitulative des en-cours s'affichair@mec <X> ou <Echap>,
Détails : L'objet de I'appel,

Demandeur et/ou le contact : choisir dans la tist®interlocuteurs de la fiche Client, ou a créesctement depuis cet écran,
Nature

Domaine : rechercher ou cliquer sur <Détail>,qmcamme en arbre, a droite de la zone "Domaine",

Vérifier si les couvertures du contrat sont valides annoncer au client,

@OU F2,

Dit-écran 2

Section "Information traitement"”,
Type de travail : Sélectionner : "Atelier",
Indiquer I'Intervenant affecté a ce travail,

@OU F2,

Fiche Atelier

Section "Info. dépdt de matériel”,
Saisir les références et indications pour le Matéléposé,
Saisir les commentaires,

@OU F2,

L'écran DIT-1 est ré-affiché,

@OU F2,
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L'écran DIT-2 est ré-affiché,

Section "Etats des traitements” en haut a droite,

Cliquer sur "Atelier",

Le récapitulatif de la demande ATELIER est disptmil'écran,
<Mosaique>,

Editer le PDF a transmettre au technicien,

Sortir avec <X> ou <Echap>, pour sortir de la fictelier,
Sortir avec <X> ou <Echap>, pour revenir sur Ditaéc2,

Eour.

Parametres

ConsulterParamétres, Code client de 'organisation inté#parametres_dit

Saisir une DIT interne (Reconditionnement...)
DIT écran 1

— Services / Demandes de prestation / Ajouter une demande de prestation (DIT)

Cocher la case "Interne" dans la section Demariakeidention,

Organisation Interne : si l'utilisateur connectéadmre avec plusieurs organisations internes anétfe de sélection s'affiche,
sinon sélection automatique

Client : sélectionné automatiquement en fonctiofiatganisation interne

Site : si plusieurs sites une fenétre de séledtaffiche, sinon sélection automatique

Dans le contexte de recherche en cascade si demfeifies sont en cours une fenétre "Demande mdurékes" apparait, fermer
la fenétre si aucune DIT en cours ne correspoadd&inande a saisir.

Recherche de Bien:

Si pas de DIT interne en cours une fenétre de tsgiedes biens en stock apparait automatiquement

Si la fenétre des Demandes non cl6turées a été&éelmrecherche des biens se fait manuellement

NB : La sélection d'un bien en parc client est fidsspour cela utiliser la recherche avancéejrdadentifiant fabricant e
décocher Type lieu bien en Stock

Nature de l'intervention : Sélectionner "PREPARARIG®uU "RECONDITIONNEMENT" ou autre code correspontia ur
travail en interne,

Saisir le domaine,

L'intervention est en "Non facturable”, les colésMiain d’ceuvre seront imputés au Bien.

Poursuivre la saisie comme pour une DIT classique

Si une SSC au nom de I'organisation interne eXesse;ouvertures se présentent, consulter SSCraudad'organisation interne.
Prérequis
L'organisation interne doit étre déclarée commentdi pour elle méme

Consulter Créer un tiers a partir d'une organisatiterne
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Suivre les demandes en-cours et les reliquats

= Services / Demandes d'intervention / Gérer les demandes d'intervention

A partir d'une DIT, un clic sur l'icbne ci-desswerpet d'afficher les Demandes en cours et lesuaigsur le client. Consul
Liste des DIT, arbre des DI(EarbreDIT).

Devis
n indique le nombre de devis en cours
accéder au détail du devis en cours ou a la lstedevis en cours en suivant le lien,

Retour en atelier

n indique le nombre de matériels déposés en afmiarle client,
n indique le nombre de préts de matériels enrégisiur le client,

Suite devis

permet d'accéder aux suites a donner sur un oiepisgievis.

Gérer une demande d'intervention technique et Bcobo

Saisie d'une nouvelle demande d'intervention (DIT)

Services / Demandes d'intervention / Ajouter unaatede d'intervention (DIT)
Services / Demandes d'intervention / Gérer une ddmd'intervention (DIT)
Services / Planification / Gérer le planning mulitéres / Insérer DIT
Services / Planification / Gérer le planning détdilinsérer DIT

Services / Demandes d'intervention / SynthésetdliSaisir une DIT

Tiers / Client / Synthése client / Saisir une DIT

Lors de la saisie de la DIT, une information supp@étaire s'affiche en dessous du détail de la Dideda note client, selon le
type de bac paramétré dans la fiche client :

Tant que I'Ecobox n'est pas installée, un message la code et le libellé de 'Ecobox s'afficheegple : "Emmaliis non
installée".

Dés que I'Ecobox est installée, I'opérateur esttapar le message suivant : "Emmauds installéd.lé...".

Gérer DIT Ecran 1
Actions a partir de DIT écran 1

Pour la saisie des DIT se référeBaisie d'une dit, détails sur écraf¥#saisieDIT)

En dehors de la saisie I'accés a Gérer les DIT gtearssi certaines actions :

Supprimer une DIT

Bouton Supprimer <poubelle>
Tant que la DIt est En cours et I'IT a planifiéest possible de supprimer une DIT. L'action siper ne conserve pas de trace
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contrairement a une annulation,

Modifier la DIT

Bouton Modifier.

Revenir en modification sur une DIT est possib&a@ermet de changer certains éléments : bieail détla demande, domaine,
nature ou d'ajouter une piéce jointe.

Editer I'historique

Le lien éditer I'historique permet d'éditer un pitdatif des CRIT au format PDF sur les 12 demieiois.
Cette édition est la méme que celle obtenue arplrtnenu "Editer I'historique technique détailkipun bien / client".

NB :
Sont affichées uniquement les DIT correspondartdiant, bien, domaine et seulement les DIT aveCRiiT saisi.
Le nombre maximum de CRIT affiché est limité sdiparamétre « NBR_DIT_HISTO »

Saisie des échanges

Un échange est une communication entre le clielet ptestataire qui se passe entre la saisie BéTI&t la saisie du CRIT, ce
peut étre une relance du client, un correspondandssible a joindre pour le prestataire...
Cf Suivi des échangdg#Echanges

Envoi de confirmation

Le lien Envoyer confirmatiorpermet d'envoyer un courriel de confirmation aentl avec les éléments récapitulatifs d
demande. Ce courriel est conservé dans les échangegés de la DIT.

Edition

Menu <Mosaique— Editer fiche DIT
Permet d'obtenir une édition de la DIT, c'est lemméétat que par le merkditer les fiches de demandes d'intervention

(#editerDIT)

Modifier I'état de la DIT

La modification de I'état de la DIT peut étre s8¢ pour ré-ouvrir une demande, ou pour corrigeZRIT
Cf Changer Etat DIT#ChangerEtatDIY

Consulter les IT

A partir de Gérer les demandes d'intervention, powe DIT donnée, il est possible de consulter Tegn cliquant sur le lien
Interventions ()

Cela permet dgir sur les IT{#ccltl)

Facture et colts de revient

Menu <Mosaique—» Facture et codts de revient
Le lien facture et codts de revient permet de :
Facturer toutes les IT de la DIT

Consulter les information de facturation sur lesl€Tla DIT sont déja facturées.

NB : pour facturer une IT seulement dans une DIfésérer i Facturer un CRIT#FacturerlesCRIT
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Gérer DIT Ecran 2

Ecran des Interventions de la DIT

L'écran 2 de la DIT ou écran des IT, permet denddfintervenant affecté et ou I'UO, de plannifegrd'agir sur I'lT.

1. Acces...
Il est possible de revenir sur I'écran Intervergide la DIT selon plusieurs chemins :
Depuis DIT - écran 1, Demande d'intervention technique

En mode ajout :

En ajout de DIT, aprés avoir fE) ou F2 , ARTIS.net chaine automatiquement avec cet écran.
Si l'utilisateur fait <X> ou <Echap>, l'utilisatevevient a DIT - écranl. Il peut alors faire de veau <X> ou <Echap poul
annuler sa saisie.

En mode consultation
A partir d'une DIT, cliquer sur le lien Intervermi® (n) pour accéder a I'écran IT

Depuis la synthese client

En cliquant sur le lien avec le numéro d'intervamtsur une IT présente dans le tableau des intéomsrdans la synthése client,
l'utilisateur accéde a I'écran "Visu IT" et seudtte intervention est visible.

Depuis le planning

Clic droit sur I'l T du planning puis "Visu IT", Tl sélectionnée est la seule visible, ceci est dfiiteel posé automatiquement dans
le tableau.

L'utilisateur a la possibilité de supprimer lerglt Toutes les IT de la DIT s'affichent.

Depuis le suivi des interventions

Dans l'onglet "Intervention", en cliquant sur I'l'Titilisateur accéde a I'écran "Visu IT" et secéte intervention est visible.

2. Données affichées

Section "Demande d'intervention"

Dans cette section, sont rappelées toutes lesmiafions saisies dans la DIT : Client, Site, Bienieiflocuteur, Date et heure
maximum contractuelle, Alerte.

Section "Informations traitement"

Pour avoir en détail les informations sur les dexsndu tableau, consult®todifier les informations de I'IT#modifyDIT).

3. Agir sur I'l'T

\Voir la pageAgir sur I'lT (#cclt)
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4. Aqir sur la DIT
DIT en Travail Non Terminé (TNT)

Cf "Mettre une DIT en Travail Non Terminé#MettreuneDITenTravailnontermihe

Cloturer DIT

Cette action n'est disponible que si la DIT estnele "Cloture 1ére IT".
Elle permet a l'intervenant responsable de saisicammentaire récapitulatif des actions qui ontréghées pour résoudre le

probleme du client.
Modifier les informations de I'I'T

La Section "Informations traitement” de I'écrandd la DIT présente un tableau avec la ou les latgions rattachées a la DIT
1. Affichage des détail de l'intervention
L'icone @ présente sur la premiére cellule pour abdigne d'IT permet d'afficher les informationsvsmtes

Le numéro de l'intervention (composé du numéradeIT, suffixé d'un compteur sur deux chiffres),

L'activité (en fonction de la licence)

Le code secret généré pour l'intervention : néaespaur débloquer une intervention (cas des tedams équipés de PDA en
mode Full),

Un Commentaire qui correspond a I'objet de l'ireation : tache a réaliser dans cette IT,

Demande d'article : informe de la présence d'ungadée d'article sur I'l'T

Devis : informe de l'existence d'un devis a l'ovggde I'I'T

En modification les informations qui peuvent étrises a jour (selon paramétrage) sont:

Le site

Le bien

Le domaine : en cas de changement, les prestatiédgfinies et les SCAU peuvent étre égalementsdigeur.
La localisation

Le type de travail : voiPlanning, IT et lieu d'exécutidi#lT%20et%20le%20lieu%20d'ex%C3%A9cutjon
Le dispatcheur

La sous-traitance

NB : la modification du site et de la localisatiooncernent uniqguement I'lT, elle n'est pas rep@téda fiche du bien. Un site
une localisation modifiée n'est pas renvoyée sUPI[RA,

Pour quitter I'affichage des détails, cliquer §abhe @

Agir sur I'lT

Actions possibles a partir de I'I'T

Dans le cadre des activités de services, les iamvs réalisent des prestations a destinationclilmgts. L'affectation des
demandes clients et des missions, leur planifinaioleur réalisation sont adossées aux IT dansl®R&t et a leur cycle de vie

au travers des différentes actions disponibles.
Ces actions sont disponibles en fonction de laigardtion de 'ERP aux travers de différents éci@R¥1S.net (écran des ITs de
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la DIT, Synthése client et planning) ainsi quelspplication mobile.

Planifier / Déplanifien#Planifier%20/%20D%C3%A9planifigr(#Planifier¥20/%20D%C3%A9planifigr
Débuter (#D%C3%A9butex

Annuler Débutef#annulDebut (#annulDebut
Mettre en attent&Mettre%20en%20attenid#Mettre%20en%20attente

Reprendre attent@Reprendre%20Attente(#Reprendre%20Attente
Mettre en pausd#mettre%20la%20paukse

Reprendre paudé@Reprendre%20pausé#Reprendre%20pause
Terminer(#Terminej, (#Terminej

Annuler Terminer#Annuler%20Termingr (#Annuler%20Termingr
Annuler (#AnnulerDIT), (#AnnulerDIT)

Saisir le CRIT(#Saisir%20le%20CRI (#Saisir%20le%20CRI
Annuler CRIT (#Annuler%20CRIT, (#Annuler%20CRIT

Cléturer la DIT(#Cl%C3%B4turer%20DIY.

Actions possibles a partir de I'écran ITs en modiiation

Certaines actions ne sont possibles qu'a partiéden ITs (DIT écran2) en modification car elfgessitent certains controles
tels que :

Contrble des compétences sur le bien, ou le domamessage non bloquant,

Présence d'un intervenant : message non bloquant,

Transferts de réservation : message non bloquant,

Recherche d'un intervenant disponible en rapp@t &s temps non productifs : message non bloquant,

Présence d'une UO : Obligatoire avec la gestioradigtés/métiers, le message est alors bloqitots gestion des
activités/métiers, il n'y a pas de message.

Superposition : message bloquant selon le paraggétia la table "CUMUL_DOMAINES", consulter le paraghe ci-dessous.

Lors cette action, des modifications sont possjldessulteModifier les informations de I'T#modifyDIT).

En modification :

Renvoyer(#Renvoyey, (#Renvoyey
Transféren#Transf%C3%A9rer (#Transf%C3%A9rer
Ajouter un intervenanf#addintervenantDI)

Insérer une action/interventiofaddActionDIT)
Commentaird#Commentaire-m

Supprimer une [T#Supprimer%20IT.

Superposition des temps

La possibilité de superposer des interventions#fiaitidans la gestion delomaines d'interventiof#ccDomaines|T

=) Services / Parametres des services / Gérer les domaines d'intervention

Ce paramétrage peut étre différencié par Orgaais#titerne
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Supprimer une IT
Supprimer un IT

Cette action permet de supprimer une IT du tabtiealécran. Contrairement a l'action Annuler, i@tSupprimer ne permet pas
de conserver une trace de I'lT.

La suppression d'une IT se fait a partir de I'é¢Tar(DIT écran 2) :
Bouton modifier.

Sélectionner correspondant a I'l'T
Bouton <poubelle> au dessus du tableau

Ajouter un commentaire
Ajouter un commentaire sur I'l'T

L'utilisateur peut saisir ou modifier un commergasur I'lT afin de donner des indication a l'intarant qui effectuera le travalil
suivant, ou au responsable de la DIT

L'insertion d'un commentaire sur I'lT se fait atpate I'écran ITs (DIT écran 2):
Bouton modifier.

Ouvrir le détail de la DIT par le boutd®
Saisir le champ commentaire

Bouton Enregistre@

Ajouter un intervenant
Ajouter un intervenant

La réalisation de la prestation nécessite l'intetioa de plusieurs Intervenants. L'action "Ajouter intervenant" sur une IT
permet I'ajout d'une nouvelle ligne dans I'écrasmldéerventions

Le numéro d'intervention reste le méme

Le contexte activité métier est le méme

L'intervenant numéro 2 est a sélectionner

Le changement de domaine sur la nouvelle IT esiples

Insérer une action/intervention
Insérer une action/Intervention

Dans une méme DIT, l'intervenant a besoin de fgiel aux compétences d'un autre intervenant, ahae activité/métier que
celle de la DIT en cours. Il est nécessaire deranée nouvelle IT.

Nouvelle IT de la méme DIT : Numéro de la précéddmt+ :

L'IT générée prend par défaut les valeurs de l8lestionnée mais ce n'est pas une suite de cette IT

Changement de Domaine possible,

L'intervenant qui effectue le transfert notifie ecommentaire afin que les gestionnaires de I'aéfiviétier cible soient informés
de ce qu'ils ont a résoudre, consufemmentaire sur IT#commentaireDIT.

Renvoyer / Transférer

Renvoyer

Il s'agit de corriger une "erreur d'aiguillage". Effet, lorsque demande d'un client est enregisstdeune activité/métier,
l'intervenant de Niveau 1 peut se rendre comptdeidemande concerne ,une autre activité/métidoitlalors étre en mesure de
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renvoyer la DIT a 'UO compétente. La responsabdit donc transférée.
Apres l'opération, I'lT initiale est annulée et ARThet en génére une autre dans la nouvelle agtivitier.

Annulation de la 1° IT
Génération d'une nouvelle IT de la méme DIT, la érotation s'incrémente
La DIT change d’UO, et d'activité/métier,

Remarque
L'annulation de I'lIT initiale permet de quantifles "erreurs d'aiguillage”.
L'organisation interne est modifiée et est celletdi®pend I'UO sélectionnée.

Transférer

Dans une méme DIT, l'intervenant a besoin de fameel aux compétences d'une autre activité/métieraglle de la DIT en
cours. Il est nécessaire de créer une nouvell@iis th nouvelle activité/métier.

Il'y a donc deux IT d'activités/métiers différenpesir une méme DIT, possédant elle-méme une setilé&métier.
L'intervenant poursuit son travail avec sa proprte |

Nouvelle IT de la méme DIT : Numéro de la précédédmt+ 1

L'IT change d’'UO, et d'activité/métier,

L'intervenant qui effectue le transfert notifie cammentaire afin que les gestionnaires de I'aétiviétier cible soient informés
de ce qu'ils ont a résoudre, consutemmentaire sur IT#commentaireDIT.

Paramétrage

L'utilisation des UO est obligatoire pour utilisars actions, de plus il est également obligatarpatamétrer la table de décision
TD_UO_TRANSFERT.

Cette Table définie en fonction de I'organisatintetne, du libellé du domaine d'intervention, ddeactivité et du code unité
organisationnelle vers quelle UO I'lIT peut étresférée ou renvoyée

Acces

= Parameétres généraux / Classifications, listes et tables de décision et identifiants /
Gérer les tables de décision

Rechercher la Table de décision "TD_UO_TRANSFERT".

Exemple

PositionCode org intLibellé domaine inter Code activitéCode unité organisationnelleCodes UO

1 * INFO - INTERVENTION * SHL-INF-005 SHL-TELP-012;SHL-TEL®13
2 * INFO - INTERVENTION * SSN1-INF-005 SHL-TELP-012;SHL-TEL-013
3 * INFO - INTERVENTION * SSN2-INF-005 SHL-TELP-012;SHL-TEL-013
4 * INFO - INTERVENTION * ST-INF-005 SHL-TELP-012;SHL-TELC-013
5 * TEL - INTERVENTION * SHL-TELP-012 SHL-INF-005;SHL-TELC-013

6 * TEL - INTERVENTION * ST-TELP-012 SHL-INF-005;SHL-TELC-013
7 * TELECOM - INTERVENTION * SHL-TELC-013 SHL-INF-005;SHL-TEP-012

8 * TELECOM - INTERVENTION * ST-TELC-013 SHL-INF-005;SHL-TER-012

9 * SAGE - TELEMAINTENANCE* SHL-SAGE-005 SHL-INF-005

10 * SAGE - TELEMAINTENANCE* SCS-SAGE-005 SHL-INF-005

11 * * BURO * SHL-INF-005;SHL-TELP-012;SHL-TELC-013
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Criteres
Code org int

L'organisation interne de la DIT.

Libellé domaine inter

Le domaine d'intervention de I'lIT :

Soit le domaine de niveau 1 : Dans ce cas, la &p@plique a toutes les DIT et IT portant sursless-domaines de celui-ci,
Soit le domaine de niveau 2 : La ligne s'appligniguement aux DIT et IT de ce sous-domaine.

Code activité

L'activité/métier de I'IT.

Code unité organisationnelle

UO de I'lIT de départ pour le transfert/escalade.

Résultats

Codes UO

UO cibles possibles : La liste des codes des U@rigées pour I'action Transférer / Renvoyer.

Lien connexe
Régle de saisie sur les tables de décision

Planifier / Déplanifier
Planifier / Déplanifier

Permet de planifier ou de déplanifier I'l T sur larming.
Une Intervention planifiée apparait dans la plagma l'intervenant,

Action Etat de départEtat résultant

Planifier A planifier Planifiée
DéplanifierPlanifiée A planifier

Lors cette action, des modifications sont possjlessulteiModifier les informations de I''T#modifyDIT).
Débuter / Annuler débuter

Débuter

Par l'action Débuter l'intervenant marque qu'ilestours de traitement de la demande, par défauti sera affectée, son ste
passe a I'état Débutée.
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Si I'T a une UO affectée, l'intervenant affectédt dmire partie de cette UO. Si l'utilisateur contéene fait pas partie de cette UO,
il ne pourra pas Débuter I'I'T a son compte, il desélectionner l'intervenant affecté a partir d'liste. Pour passer outre, il s
nécessaire de modifier I'lT (Intervenant et UO aiféctés)

L'action est disponible depuis

La synthése client

L'écran Interventions de la DIT
L'application Mobile (selon configuration)

L'action débuter convient quand l'intervenant nisisgpas le CRIT simultanément a I'exécution deléanande client, ce
correspond plus a un travail terrain ou atelieaqui travail hotline.

ActionEtat préalable de I'ITEtat RésultantActions suivantes possibles

Débuter Débutée
o A planifier e Terminer

e Planifiée e Mettre en Pause
e Mettre en attente
e Annuler débuter
e Annuler

e Saisir le crit

Annuler débuter
L'action Annuler débuter permet de remettre I'l'etat Planifiée

Action Etat préalable de I'ITEtat résultant
Annuler débuterDébutée Planifiée

NB : Si avant l'action Débuter, I'lT était a I'éfatplanifier, I'action Annuler débuter laisserd I'én état Planifiée car I'heure
début d'IT est conservée

Mettre en attente / en pause

Mettre en attente

Le prestataire est en attente d'une informatiod'one action de la part du client pour pouvoiriseslla demande. L'interven;
qui procéde a la mise en attente saisi un CRITvgdermer la premiére IT, un compte rendu de ceTQRlurra étre envoyé au
client. Une nouvelle IT est créée a I'état En aétte@Quand le client reprend l'initiative de la dew& un intervenant pou
procéder a la reprise de l'intervention.

Action Etat préalable de I'IT Etat résultantActions suivantes possibles
Mettre en attente  Débutée IT n: CRIT saisi
IT n+ 1: En attente

e Reprendre l'intervention

e Saisir le CRIT

Reprendre Attente

Le client a repris contact avec le prestataire. iblervenant reprend I'IT afin de répondre a la desieadu client. L'IT
précédemment En attente passe au statut Débutée.
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Action Etat préalable de I'ITEtat résultantActions suivantes possibles

Reprendre Attente En attente Débutée
e Terminer

e Mettre en Pause
e Mettre en attente
e Annuler débuter
e Annuler

e Saisir le crit

NB : L'Intervenant qui reprend une IT En attentuasi le choix de saisir directement le C

Mettre en pause

La mise en pause permet a l'intervenant d'interrerapn IT pour insérer un temps non productif @emple pause déjeuner).
Une catégorie de temps non productif peut étre geép par défaut selon le paramétre "CATEG_PAUSE"nise en pause
interrompt le compte du temps écoulé entre I'adi@louter et I'action termine.

Action Etat préalable de I'ITEtat résultantActions suivantes possibles
Mettre en pause Débutée En pause Reprendre l'intervention

Parameétre Catégorie Pause
=> Parameétres application / Paramétres application / Gérer les paramétres

Parameétre "CATEG_PAUSE"
Valeur : Code de la catégorie par défaut pour laispaparmi la liste degatégories des temps non productif
(#ccEvenementsTemporgls

Reprendre pause

Suite a une interruption, l'intervenant reprend tsawail en indiquant I'heure de reprise.
Le compte du temps écoulé depuis l'action Débefaend.

Action Etat préalable de I'ITEtat résultantActions suivantes possibles
Reprendre pauseEn pause Débuter

e Terminer

e Mettre en Pause

e Mettre en attente

e Annuler débuter

e Annuler

e Saisir le crit

Terminer
Terminer
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L'intervenant a terminé I'action qui lui était &ffée, il reprend I'I'T au statut Débuté et choisitrfiiner.

L'action terminer provoque un enchainement vecsdféde saisie du CRIT. En cas d'erreur, il essiptssde quitter la saisie du
CRIT, I'lT reste en état Terminé.

Action Etat préalable de I'IT Etat résultant Actions suivantes possibles

Terminer Débuté Terminé Enchainement sur I'écran de saisie de CRIT

Annuler Terminer

L'action "annuler terminer" permet remettre unaléins I'état Débutée.

Action Etat préalable de I'IT Etat résultant Actions suivantes possibles

Annuler Terminer Terminée Débutée
e Terminer

e Mettre en Pause
e Mettre en attente
e Annuler débuter
e Annuler

e Saisir le crit

NB : Quand un CRIT est déja saisi, on ne peut ppendre I'lT et la remettre en état débuté, dareas il conviendra d'insé
une action / intervention a partir de I'écran dessh modification (pour cela la DIT doit étre emtéTravail non terminé ou

Travail termingé)
Annuler

Annuler une IT

Annuler une IT permet de ne pas avoir a réaliserdeail prévu par l'intervention, il est possille saisir un commentaire
expliquant les raisons de I'annulation et donc dander une trace si besoin contrairement a larsspjon.

L'annulation est disponible a partir de :

Ecran ITs d'une DIT

Planning (IT Planifiée)

Planning, Taches a planifier (avec ou sans intemgn
Synthése Client, tableau des IT

L'état Annulée pour une IT est un statut termisala DIT n'a qu'une seule IT la DIT passera eh&tamulée (sans possibilité de
changer I'état).

Une notification automatique peut étre générée fmpassage a I'état Annulée (8D, Workflow et Notificationg#workflow1))
Saisir le CRIT

Saisir le CRIT

39 sur 121



Documentation utilisateur ARTIS.net Gestion des servic

L'intervenant saisit dans le CRIT tous les élémb@ssa son intervention :
Date et heure de début d'intervention

Commentaire client et commentaire interne du tta¢aiisé

Informations qualifiant son intervention (codes SOA

Temps de prestation et déplacement

Temps d'interruptions

Consommation et demande de piéces

Relevés compteurs

Intervenants en support

Ajout de piéce jointe

Consulter Compte rendu d'intervention technique.

Action Etat préalable de I'IT Etat résultant
Saisir le Crit Crit saisi

o A planifier

o Planifiée

o Débutée

o Terminée

o En attente

L'état Crit saisi est un état final pour une ITISDIT ne contient qu'une seule IT ou que tousssdutres IT sont déja dans un
état final et qu'il n'y a pas de reliquat d'artitéeDIT par a I'état Cl6turée ou Travail terminé.

Visualiser CRIT

Cette action permet de consulter un CRIT sais, &t accessible depuis les réalisations sur fiplg ou depuis une IT a I'é
Crit saisi dans I'écran des IT d'une DIT.

Annuler CRIT

L'annulation d'un Crit est possible si la DIT n'pas dans I'état Cl6turée, L'action est accessilgartir de la visualisation du
CRIT en cliquant sur le bouton Supprimer (en roeigdnaut a droite de I'écran).

La suppression du CRIT permet de passer I'lT @rfétaninée

Particularités
Mettre une DIT en Travail non terminé

L'état de DIT en Travail Non Terminé signifie queudes IT de la DIT en état CRIT saisi mais qu'allane suite, car une
intervention complémentaire est nécessaire poatisier la DIT.

L'état Travail Non Terminé peut étre géré en autaua dans les cas suivants :
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Suite a la saisie d'un CRIT avec reliquat d'article
Suite a la saisie d'un CRIT avec Etat forcé a TitdN@n Terminé
Automatiquement suite a la saisie d'un CRIT entionade I'action sélectionnée

Il est possible de Mettre manuellement une DIT esvdil non terminé par I'action "Changer I'étatlir(®IT écran 1 ou DIT

écran 2)

A Passer une DIT de I'état Cloturée a I'état Ttanam terminé va automatiquement générer une poite une des IT. Si
l'intention est simplement de modifier un CRITailit passer a I'état "En cours" ou "Travail teriyin@ir rubrique

Modifier un CRIT (#modifCrit)

Gestion automatique de I'état Travail Non Terminé

Lors de la validation du CRIT, si I'action (codetida parmi les "SCAU") fait partie de la liste ddesparametre ACTION_TNT,
la DIT passe automatiquement en état "Travail eominé".

Gestion du Parametre ACTION_TNT
— Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les paramétres

Saisir le code du parametre "ACTION_TNT" puis Eatré
En valeur saisir la liste des codes action ( dmtdification SCAU, ciGérer les domaines d'interventiGiccDomainesl))

séparés par des ";
Changer Etat DIT

Dans certains cas, il est nécessaire de modiiat kl'une DIT.

Acces

L'acces a la fonction Changer I'état peut se faire

A partir de I'écran principal de la DIT (menu <miggee> puis Changer I'état),

A partir des I'écran IT de la DIT (menu <mosaiqpeis Changer ['état),
A partir du CRIT, menu Changer I'état

Changements possible

Le choix du nouvel état de la DIT dépend de I'éeatiépart

Etat de départ Nouveaux états possibles
En cours Travail non terminé
Cloturée En cours

Travail Terminé

Travail non terminé

Annulée Cloturée
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Passer une DIT en Travail non terminé

Permet de ré-ouvrir une DIT et de créer une suit&m retour & une des IT. Consulieettre une DIT en Travail non terminé
(#MettreuneDITenTravailnontermihe

Passer une DIT a En cours ou Travail Terminé

Permet d'insérer une action / Intervention, ou ddifier un CRIT saisiConsulter Modifier un CRIT#modifCrit)

Liste des Etats de DIT

Etat Description

Saisie externe DIT provenant d'une source externe (portail cligmbri web services), nécessite une validation (Menu Vdikdedlemandes d'intervention externes)

En attente Une IT a été mise en attentéisie en attenté#Mettre%20en%20attende

En cours Etat initial

Travail terminé Etat correspondanttgpe de cloturé#Type%20de%20cl%C3%B4ture%20DITpremiere IT" ou “client”, nécessite une cloture pour pasdétat
cléturée

Travail non Au moins une IT a une suite

terminé

Cléturée Etat final

Annulée Etat final

SSC non signée  Non utilisé

Type de cléture DIT

La cl6ture d'une DIT peut se faire selon 3 modsilité

Classique : Fonctionnement "standard", la DIT pasgematiquement en état Cloturée quand au moiedTuast en état CRIT
saisis et toutes les IT sont dans un statut fil@RIT Saisi ou Annulée)

Premiere IT : Quand toutes les IT réalisées, la 3se a I'état Travail Terminé, seul l'interverRegponsable de la DIT peut la
cléturer.

Client : Le client doit cléturer I'lT depuis le pail.

Définir le type de cléture
Le type de clbture est déterminée par la Tableddéstbn TD_TYPE_CLOTURE en fonction des critéres :

Organisation Interne

Libellé du domaine d'intervention
Code activité

Code unité organisationnelle
Code nature inter

Nom classification Cliel
Abréviation catégorie Client
Code client

NB
Si cette table de décision n'est pas paramétrés one condition n'est pas trouvée dans la tabldédgsion, c'est le mode de

cléture classique qui s'applique

Acces
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= Parameétres généraux / Classifications, listes et tables de décision et identifiants /
Gérer les tables de décision

Rechercher la Table de décision "TD_TYPE_CLOTURE".

Exemple
Code Libellé . Code Nom Abréviation
. . Code Code unite L Bt Code Type de Responsable
Positionorg domaine o N nature classification catégorie ) n 2
) . activité organisationnelle . ) . client cl6ture par défaut
int inter inter Client Client
1 * * ¥ * b * * 01004521 Client
2 * * INFO * * CATEGORIES SPLUS * Client
CLIENTS
3 01 IMPRESSION  IMPR * 15 CATEGORIES SPLUS * Responsable
CLIENTS DIT
4 * * TELC HLTELC 20 * d ¥ Responsable

DIT

Pour les regles de saisie des tables de déciflégle de saisie sur les tables de décision

Modifier ponctuellement le type de cloture

Le type de clbture est visible sur la DIT quanelst a :
Premiére IT
Client

Il est possible de modifier ponctuellement le tgeecléture (par exemple pour apporter une attemqgaticuliére a la réalisation
d'une prestation) en ayant I'habilitation adéqdates la table de décision TD_HABILITATIONS_SPECIARE

= Parameétres généraux / Classifications, listes et tables de décision et identifiants /
Gérer les tables de décision

Nom de I'écranNom de I'habilitation Comptes d'accés VisualiserSupprimerAjouterSupprimer
* Modification du type de cl6ture d'une DITsaisir les logins gersonnes habilités séparés par [/ ; M &~ M

Cloturer une DIT
Cette rubrique décrit la cl6ture d'une DIT selanti®is types de clbture :
Cléture classique

Cléture premiére IT
Cléture client

Mode de cloture classique

Lorsqu'une DIT est en mode "Cloture classique"déenier CRIT saisi (quand plus aucune tache n'edtaliser) cléture
automatiquement la DIT. Aucune action complémeeataquise.

Mode de cloture premiere IT

Le mode "Cléture premiére IT" nécessite que le aaspble de la DIT, une fois toutes les interverstickalisées, revienne
celle-ci pour la cl6turer.
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Lorsque tous les intervenants ont saisi leurs GRUtrement dit quand il n'y a plus de taches eantdtou en cours de
réalisation), la DIT passe automatiquement en "ditdgrminé”.

Une tache est envoyée au responsable de la Diagpielant que I'action de cléturer est a réaliser.

En cliquant sur l'action depuis cette tache, owefsuivre les interventions", I'intervenant resgable accede a I'écran "Visu
IT.

En haut a droite, I'intervenant dispose de 'act@idturer".

Le commentaire de cléture reprend automatiqueneebhtenu de tous les CRIT de la DIT. L'interverdispose donc d'une
base de commentaire pour rédiger la synthése tiesamenées.

Si I'envoi de courriel est paramétré, ARTIS.net ptitera le courriel avec ce commentaire, pour eaualient.

Consulter Paramétrage, Type de cléture de DIT#Type%20de%20cl%C3%B4ture%20DIT (#Type%20de%20cl
%C3%B4ture%20DIT

Gestion du responsable de la DIT

Seul l'intervenant responsable de la DIT et sopaesable hiérarchique sont les seuls autoriséétaret une DIT, consult
Gérer les unités organisationnelles et activitéigné

Par défaut l'intervenant responsable de la DITl'iesérvenant qui effectue la premiére IT non aeuimais il est possible de
gérer ce responsable differemment ;

Lors de la saisie de la DIT, sur I'écran 2, le chddasponsable DIT permet de sélectionner dés lertlép intervenant désigné
Au cours de la vie de la DIT en modification, it psssible de changer l'intervenant responsable

Mode de Clbéture Client

Le mode "Clbture client" nécessite que le clieng ipis toutes les interventions réalisées, seauerau portail pour la cléturer.
Lorsque tous les intervenants ont saisi leurs QRUTrement dit quand il n'y a plus de taches emgdtou en cours de
réalisation), la DIT passe automatiguement en 'ditagrminé".

Un courriel est envoyé au client pour l'invitereacennecter au portail pour cléturer la demande.

Valider les demandes d'intervention externes

—> Services / Demandes de prestations / Valider les demandes d'intervention externes

Si les régles de traitements automatiques darbla tle décisions "INTEGRATION_PORTAIL" n'ont paé ééfinies, une étape
supplémentaire permet de valider et d'activer lesmi@ndes d'intervention dans ARTIS.
Pour plus de détail sur les paramétrages du pactaikulter le chapitre "Portail”, Accés adminitgtta.

Toutes les demandes en état "Saisie externe'chafft,
Sélectionner les lignes de demandes,

Bouton fleche vert' ou clavier2 ,

La demande d'intervention est intégrée dans "Gésatemandes d'intervention (DIT)",
L'intervention correspondant a la DIT est préselates le planning.

Remarque

Il est conseillé d'établir une procédure stricteirptintégration des Demandes d'intervention, eXempDésigner plusieurs
collaborateurs pour interroger trés régulierenienDemandes a valider et les intégrer.
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Remarque
Si cette étape de validation n'est pas souhaitéesutter le chapitre "PARAMETRAGE DE L'INTEGRATIONUTOMATIQUE
DANS ARTIS".

Attention

Conséquence de retard d'intégration :

Sur une DIT, en glissant le curseur sur l'icbneati"'milieu d'écran, les informations de créatiaffishent dans une info-bulle.
Exemple d'une demande saisie le 10/09 a 14hl6esiottail et intégrée le 13/09 a 15h41. La datdertre maximum
contractuelle est déja dépassée de 2 jours et@ft@siau moment de l'intégration dans ARTIS.

La satisfaction client sera impactée négativemantsptte statistique.

Annulation des Demandes d'intervention

Il est possible également de ne pas valider uneddend'intervention dans les cas suivants :

Le client vous appelle pour vous demander de I'@nnu

Le client est passé en litige comptable,

Le client vous demande d'intervenir dans un domaireevous ne gérez pas (par exemple, il a saisiemande sans bien pour
changer un PC connecté a votre matériel).

Pour cela :

Sélectionner les lignes de demandes,
Cliquer sur "Annulation”
Compléter la zone justificative de I'annulation,

Bouton fleche verte. ou clavier2 ,

Aprés annulation, un e-mail de confirmation estagrévau demandeur.

Editer les fiches de demandes d'intervention

—> Services / Demandes de prestation / Editer les fiches des demandes

Rechercher une DIT et saisir le numéro,
Pour I'édition sur une période, saisir la date éleud et la date de fin,

Bouton fleche vert' ou clavier2 ,

Cocher "Imprimer" pour éditer la fiche directemsat I'imprimante ou sur PDF.

Editer I'historique technique détaillé pour un bien/client

— Services / Demandes de prestation / Editer I'historique technique détaillé pour un bien
client

Le menu "Editer I'historique technique détaillé pan bien / client” permet d'éditer un récapitdildtts DIT et CRIT au form
PDF sur une période donnée. Il correspond a lta¢Ealiter I'historique” a partir de la DIT.

La sélection d'un bien ou d'un client est oblig&toi
La fourchette de date par défaut est d'un an
Le nombre maximum d'élément est limité par le patsenNBR_DIT_HISTO, pour un besoin ponctuel, il gsssible de

modifier ce nombre directement dans les criteresdeerche.

Le paramétre NBR_DIT_HISTO permet de gérer le nambéléments affichés par défaut.
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Consulter les matériels des clients déposés en atelier

= Services / Demandes d'intervention / Consulter les matériels des clients déposés en
atelier

Indiquer des informations de tri dans les lignesatilieau, ou ne rien indiquer dans les lignes
Bouton fléeche vert' ou clavier2 ,

Un tableau récapitulatif des biens en atelier esgtashible pour analyse et extraction.

Pour la gestion des matériels en atelier, consghesir une DIT et une fiche Ateli¢#ditAtelier).

Consulter les demandes et les interventions

La requéte Consulter les demandes et les intenrenpermet de ressortir toutes les informationgsutiées a une DIT et ses
différentes IT. Elle est accessible a la fois gamlenu Services / Demandes d'interventions et leund&rvices / Interventions
Réalisées

L'exploitation des données de cette requéte peramittrépondre a plusieurs besoins d'analyseuels q

la liste des interventions pour un client ou umbie
la liste des interventions pour un technicien
I'historique d'utilisation d'un article pour unenit
les temps passés en intervention

les articles livrés en intervention

I'état de facturation des interventions

la situation comptable des interventions

la consommation UT d'un contrat

les interventions sans relevé compteur

les interventions sans relevé de stock

Positionrecii:_zgn Label Colonne v n-1 FormatCommentaire Historique

1 A DIT no interne DIT no interne

2 B DIT no externe DIT no externe

3 C DIT Date/Heure DIT Date/Heure

4 D DIT D/H maxi DIT D/H maxi

5 E DIT Etat DIT Etat

6 F IT Org interne IT Org interne

7 G IT Org interne raison sociale IT Org interne raison Nouvelle donnée

sociale 25

8 H DIT Code client DIT Code client

9 | DIT Raison sociale DIT Raison sociale

10 J IT Nom du site IT Nom du site

11 K IT Adresse 1 IT Adresse 1

12 L IT Adresse 2 IT Adresse 2

13 M IT Adresse 3 IT Adresse 3

14 N IT Adresse 4 IT Adresse 4

15 O ITCP IT CP

16 P IT Ville IT Ville

17 Q ITTél1 ITTél1l Nouvelle donnée
2.5

18 R IT Tél 2 IT Tél 2 Nouvelle donnée
25

19 S IT Mail 1 IT Mail 1 Nouvelle donnée
25
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20

21
22
23

24
25

26

27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37

38

39
40
41

42
43
44

45

46

47
48

49

50
51
52

53

54

55
56

57

58
59
60
61
62

63
64
65
66
67

68

AA
AB
AC
AD
AE
AF
AG
AH
Al
AJ
AK

AL

AM
AN
AO

AP

AQ
AR

AS

AT

AU
AV

AW

AX
AY
AZ

BA

BB

BC
BD

BE

BF
BG
BH
BI
BJ

BK
BL
BM
BN
BO

BP

IT Mail 2

DIT Client Tél
DIT Client Mail
IT Sect inter code

IT Sect inter libellé
IT Localisation

Type bien

IT Id fabricant du bien
IT Id presta du bien
IT Id client du bien

IT Libellé du bien

IT Modéle du bien

IT Code modéle

IT Activité article

IT Famille article

IT Sous-famille article
IT Code marque

IT Libellé de la marque

IT Bien code gamme
IT Bien gamme
DIT Détail

DIT Nature

DIT Nature soumise au délai
Type cléture DIT

IT Mail 2

DIT Client Tél
DIT Client Mail
IT Sect inter code

IT Sect inter libellé
IT Localisation

Type Bien ou Equipement

IT Id fabricant du bien
IT Id presta du bien
IT Id client du bien
IT Libellé du bien
IT Modele du bien
IT Code modéle
IT Activité article
IT Famille article
IT Sous-famille article
IT Code marque
IT Libellé de la marque

IT Bien code gamme
IT Bien gamme

DIT Détail
DIT Nature

Type cléture DIT

Matricule du responsable de la

DIT

Nom du responsable de la DIT

Prénom du responsable de la

Type DIT
DIT Motif état

DIT Commentaire cléture

DIT Importée
DIT Interne
NON PROD Catégorie

NON PROD Libellé Catégorie

DIT Opérateur matricule

DIT Opérateur nom
DIT Opérateur prénom

DIT Nb CRIT

DIT Qté MO

DIT Qté MO (H.M)
DIT Col(t MO

DIT P.U MO

DIT Co(t Dépl

DIT P.U Dépl
DIT Qté Dépl MO
DIT Co(t Piece
DIT P.U Piece
DIT Co(t Conso

DIT P.U Conso

DIT

Type DIT
DIT Motif état

DIT Commentaire cléture

DIT Importée
DIT Interne
NON PROD Catégorie

NON PROD Libellé
Catégorie
DIT Opérateur matricule

DIT Opérateur nom
DIT Opérateur prénom

DIT Nb CRIT

DIT Qté MO

DIT Qté MO (H.M)
DIT Colt MO

DIT P.U MO

DIT Co(t Dépl

DIT P.U Dépl

DIT Qté Dépl MO
DIT Co(t Piece
DIT P.U Piece
DIT Co(t Conso

DIT P.U Conso
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Nouvelle donnée
25

Nouvelle donnée
25

Nouvelle donnée
25

Nouvelle donnée
2.7

Nouvelle donnée
25
Nouvelle donnée
25

Nouvelle donnée
25

Nouvelle donnée
25
Nouvelle donnée
25

Nouvelle donnée
25
Nouvelle donnée
2.5

Nouvelle donnée
25

Nouvelle donnée
25

Nouvelle donnée
25
Nouvelle donnée
25

Nouvelle donnée
25

Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
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69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90

91

92

93

94

95

96

97

98

99

100

101

102

103

104

105

BQ

BR

BS

BT

BU

BV

BW

BX

BY

Bz

CA

CB

CcC

CD

CE

CF

CG

CH

Cl

[ON]

CK

CL

CM

CN

CcoO

CP

cQ

CR

Cs

CT

CuU

Ccv

CW

CX

CcYy

Ccz

DA

Nom demandeur

Prénom demandeur

Adresse 1 demandeur

Adresse 2 demandeur

Adresse 3 demandeur

Adresse 4 demandeur

Code postal demandeur

Ville demandeur

Pays demandeur

Tel 1 demandeur

Tel 2 demandeur

Mobile 1 demandeur

Mobile 2 demandeur

Fax demandeur

Mail 1 demandeur

Mail 2 demandeur

Nom contact

Prénom contact

Adresse 1 contact

Adresse 2 contact

Adresse 3 contact

Adresse 4 contact

Code postal contact

Ville contact

Pays contact

Tel 1 contact

Tel 2 contact

Mobile 1 contact

Mobile 2 contact

Fax contact

Mail 1 contact

Mail 2 contact

IT N°

IT Etat

IT D/H début

IT Durée

IT D/H fin

Nom demandeur

Prénom demandeur

Adresse 1 demandeur

Adresse 2 demandeur

Adresse 3 demandeur

Adresse 4 demandeur

Code postal demandeur

Ville demandeur
Pays demandeur
Tel 1 demandeur
Tel 2 demandeur
Mobile 1 demandeur
Mobile 2 demandeur
Fax demandeur
Mail 1 demandeur
Mail 2 demandeur
Nom contact
Prénom contact
Adresse 1 contact
Adresse 2 contact
Adresse 3 contact
Adresse 4 contact
Code postal contact

Ville contact
Pays contact
Tel 1 contact
Tel 2 contact
Mobile 1 contact
Mobile 2 contact
Fax contact

Mail 1 contact

Mail 2 contact

IT N°

IT Etat

IT D/H début

IT Durée

IT D/H fin
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Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
Nouvelle données
2.6
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106 DB IT Premiére IT IT Premiére IT

107 DC IT Priorité IT Priorité

108 DD IT Libellé de la priorité IT Libellé de la priorité

109 DE IT Priorité score IT Priorité score

110 DF IT RDV IT RDV

111 DG IT DATE CONVENUE IT DATE CONVENUE

112 DH IT Intervenant matricule IT Intervenant matricule

113 DI IT Intervenant nom IT Intervenant nom UO privilégiée du collatear

114 DJ IT Intervenant prénom IT Intervenant prénom

115 DK IT Intervenant exigé IT Intervenant exigé

116 DL IT Secteur logistique intervenant IT Secteur logistique
intervenant

117 DM IT Type travail IT Type travail

118 DN IT Groupe de travail IT Groupe de travail

119 DO IT Nom responsable groupe IT Nom responsable UO de I'T
groupe

120 DP IT Prénom responsable groupe IT Prénom responsable UO de I'T
groupe

121 DQ IT Domaine code IT Domaine code

122 DR DIT Domaine lib DIT Domaine lib

123 DS Activité Activité

124 DT IT UO code IT UO code

125 DU IT UO nom IT UO nom

126 DV IT N° externe IT N° externe

127 DW IT Commentaire IT Commentaire

128 DX IT Type facturation prévu IT Type facturation prévu

129 DY IT Type prestation prévu IT Type prestation prévu

130 Dz IT Exportée IT Exportée

131 EA CRIT D/H valeur CRIT D/H valeur

132 EB NON PROD D/H fin NON PROD D/H fin

133 EC CRIT D/H saisie CRIT D/H saisie

134 ED CRIT Créateur CRIT Créateur

135 EE CRIT Derniére Maj CRIT Derniére Maj

136 EF CRIT Modificateur CRIT Modificateur

137 EG CRIT Commentaire pour le  CRIT Commentaire pour

client le client

138 EH CRIT Commentaire interne CRIT Commentaire
interne

139 El CRIT Etat facturation CRIT Etat facturation

140 EJ CRIT Symptéme CRIT Symptdéme

141 EK CRIT Libellé Symptéme CRIT Libellé Symptéme

142 EL CRIT Cause CRIT Cause

143 EM CRIT Libellé Cause CRIT Libellé Cause

144 EN CRIT Action CRIT Action

145 EO CRIT Libellé Action CRIT Libellé Action

146 EP CRIT Unité CRIT Unité

147 EQ CRIT Libellé Unité CRIT Libellé Unité

148 ER CRIT Importé CRIT Importé

149 ES CRIT Exporté CRIT Exporté

150 ET Code Article Code Article

151 EU Libellé de l'article Libellé de l'article

152 EV Prestation code Prestation code

153 EW Prestation libellé Prestation libellé

154 EX Référence d'achat Référence d'achat

155 EY Libellé d'achat Libellé d'achat

156 EZ Activité article Activité article

157 FA Famille article Famille article

158 FB Sous-famille article Sous-famille article

159 FC Qté utilisée Qté utilisée

160 FD Qté couverte Qté couverte
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161
162
163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179

180

181
182
183
184

185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202

203

204
205

206

207
208
209
210
211
212
213
214
215
216
217
218
219
220
221

FE
FF
FG
FH
FI
FJ
FK
FL
FM
FN
FO
FP
FQ
FR
FS
FT
FU
FV
FW

FX

FY
Fz
GA
GB

GC
GD
GE
GF
GG
GH
Gl
GJ
GK
GL
GM
GN
GO
GP
GQ
GR
GS
GT

GU

GV
GW

GX

GY
GZ
HA
HB
HC
HD
HE
HF
HG
HH
HI

HJ

HK
HL
HM

Qté facturable

Qté productive

Codt de revient unitaire
Co(t de revient ligne
Mode actualisation CR
P.U. HT

Montant HT ligne
Montant TVA ligne
Montant TTC ligne

TVA Code

TVA Libellé

Type facturation ligne
Type prestation ligne
Statut facturation
Origine trajet

Dépdt code

Dépdt libellé

Nb UT

Estimation valorisation UT

Estimation CA UT

Code service

Libellé service
Catégorie service
Caractéristiques unité de
traitement

Code SSC

Libellé SSC
Durabilité

Durabilité unité

CRIT Qté MO

CRIT Qté MO (H.M)
CRIT Colt MO

CRIT P.U MO

CRIT Qté Dépl

CRIT Codt Dépl

CRIT P.U Dépl

CRIT Colt Piece
CRIT P.U Piece

CRIT Codt Conso
CRIT P.U Conso
CRIT N° facture

Etat saisie compteurs
Motif de non saisie des
compteurs

Qté facturable
Qté productive
Codt de revient unitaire
Co(t de revient ligne
Mode actualisation CR
P.U. HT
Montant HT ligne
Montant TVA ligne
Montant TTC ligne
TVA Code
TVA Libellé
Type facturation ligne
Type prestation ligne
Statut facturation
Origine trajet
Dépot code
Dépot libellé
Nb UT

Code service
Libellé service
Catégorie service
Caractéristiques unité de
traitement
Code SSC
Libellé SSC
Durabilité
Durabilité unité
CRIT Qté MO
CRIT Qté MO (H.M)
CRIT Colt MO
CRIT P.U MO
CRIT Qté Dépl
CRIT Codt Dépl
CRIT P.U Dépl
CRIT Codt Piece
CRIT P.U Piece
CRIT Codt Conso
CRIT P.U Conso
CRIT N° facture
Etat saisie compteurs
Motif de non saisie des
compteurs

Libellé motif de non saisie desLibellé motif de non saisie

compteurs
Etat saisie stock client

des compteurs
Etat saisie stock client

Motif de non saisie du stock Motif de non saisie du

client

stock client

Libellé motif de non saisie du Libellé motif de non saisie

stock client

CRIT Nom relevé cpt 1
CRIT Val relevé cpt 1
CRIT Nom relevé cpt 2
CRIT Val relevé cpt 2
CRIT Nom relevé cpt 3
CRIT Val relevé cpt 3
CRIT Nom relevé cpt 4
CRIT Val relevé cpt 4
CRIT Nom relevé cpt 5
CRIT Val relevé cpt 5
CRIT Nom relevé cpt 6
CRIT Val relevé cpt 6
CRIT Nom relevé cpt 7
CRIT Val relevé cpt 7
CRIT Nom relevé cpt 8

du stock client
CRIT Nom relevé cpt 1
CRIT Val relevé cpt 1
CRIT Nom relevé cpt 2
CRIT Val relevé cpt 2
CRIT Nom relevé cpt 3
CRIT Val relevé cpt 3
CRIT Nom relevé cpt 4
CRIT Val relevé cpt 4
CRIT Nom relevé cpt 5
CRIT Val relevé cpt 5
CRIT Nom relevé cpt 6
CRIT Val relevé cpt 6
CRIT Nom relevé cpt 7
CRIT Val relevé cpt 7
CRIT Nom relevé cpt 8
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222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232

233
234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234

234
234

HN
HO
HP
HQ
HR
HS
HT

HU

HV

HW

HX

HY
HZ

CRIT Val relevé cpt 8 CRIT Val relevé cpt 8
CRIT Nom relevé cpt 9 CRIT Nom relevé cpt 9
CRIT Val relevé cpt 9 CRIT Val relevé cpt 9
CRIT Nom relevé cpt 10 CRIT Nom relevé cpt 10
CRIT Val relevé cpt 10 CRIT Val relevé cpt 10

Tps Prise en charge
Indicateur Prise en charge
Contractuel

Délai Prise en charge
Contractuel

Délai respecté Prise en charge
Contractuel

Date maxi Prise en charge
Contractuel

Indicateur Prise en charge
Interne

Délai Prise en charge Interne
Délai respecté Prise en charge
Interne

Date maxi Prise en charge
Interne

Tps Réponse DIT Temps réponse

Indicateur Réponse Contractuel DIT Délai contractuel

Délai Réponse Contractuel DIT Respect délai
Délai respecté Réponse DIT Temps
Contractuel immobilisation

Date maxi Réponse Contractuel
Indicateur Réponse Interne
Délai Réponse Interne

Délai respecté Réponse Interne
Date maxi Réponse Interne
Tps Résolution

Indicateur Résolution
Contractuel

Délai Résolution Contractuel
Délai respecté Résolution
Contractuel

Date maxi Résolution
Contractuel

Indicateur Résolution Interne
Délai Résolution Interne

Délai respecté Résolution Interne

Date maxi Résolution Interne

Nb jours ouvrés Nb jours ouvrés

Nb heures ouvrées Nb heures ouvrées
MCBS Bien MCBS Bien

MCBS Modéle MCBS Modéle

Note satisfaction Note satisfaction
Commentaire satisfaction Commentaire satisfaction
Code sous-traitant Code sous-traitant
Sous-traitant Sous-traitant

Code commanditaire Code commanditaire
Commanditaire Commanditaire

N° Affaire
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Pictogramme représentant le respect des délais de prise
en charge

L'affichage du délais de prise en charge doit étre activé
pour l'alimentation de cette colonne (voir Service Client)

Somme des temps de répons$€ par B période  Données modifiées
analysée / Nombre de DIT env2.7
Données modifiées
env2.7
Données modifiées
env2.7
Données modifiées
env2.7
Données modifiées
env2.7
L'affichage du délais de prise en charge doit étre activénnées modifiées
pour I'alimentation de cette colonne (voir Service Clienty2.7
Données modifiées
env2.7
Données modifiées
env2.7
Données modifiées
env2.7
Données modifiées
env2.7
L'affichage du délais de prise en charge doit étre activénnées modifiées
pour I'alimentation de cette colonne (voir Service Clienty2.7
Données modifiées
env2.7
Données modifiées
env2.7
Données modifiées
env2.7
Données modifiées
env2.7
Données modifiées
env2.7
Données modifiées
env2.7
Données modifiées
env2.7

Selon paramétre de recherche Afficher les infos de
I'affaire
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234 JE N° Cmde Selon paramétre de recherche Afficher les infos de
I'affaire

234 JF Etat Cmde Selon paramétre de recherche Afficher les infos de
I'affaire

234 JG Etat facturation Cmde Selon paramétre de recherche Afficher les infos de
I'affaire

234 JH Code Article Ligne Cmde Selon paramétre de recherche Afficher les infos de
I'affaire

234 Jl Libellé Article Ligne Cmde Selon paramétre de recherche Afficher les infos de
I'affaire

234 JJ Qte Ligne Cmde Selon paramétre de recherche Afficher les infos de
I'affaire

234 JK P.U. HT Ligne cmde Selon paramétre de recherche Afficher les infos de
I'affaire

234 JL Montant HT Ligne cmde Selon paramétre de recherche Afficher les infos de
I'affaire

234 IM CATEGORIES CLIENTS CATEGORIES CLIENTS

234 JIN Origine Client

234 JO FIDELISATION

234 JP TYPE DE CLIENT

234 JQ FILIERE CLIENTS

234 JR Client & exclure de la facturation

conso (SSC non signée)
234 JS Classifications XYZ

Consulter la synthese d'un client

= Services / Demande d'intervention / Syntheése client
ou

— F10

La Synthése client est un outil transverse qui petavoir une vue a 360° sur un client, elle permeeconsulter :

Les demandes d'intervention,

Les interventions liées a ces demandes,

Les commandes (liées a des affaires ou non),
Les devis commerciaux,

Les devis techniques,

Tous les biens maitres,

Tous les sites,

Toutes les solutions de services,

Tous les interlocuteurs.

La Synthése permet de saisir des demandes ck=nhdutons <Saisir une DIT>, <Saisir une commarmEmettent d'accéc
aux écrans dédiés avec pré-sélection des critboisis dans la Synthése.

Cet écran ne tient pas compte des activités/mé&t@destionnées (activités/métiers sélectionnées faliste déroulante présente
dans le bandeau bleu). Cela veut donc dire que pouclient recherché, les informations affichéesceonent toutes les
activités/métiers.

Remarque

Quel que soit I'écran sur lequel l'utilisateurreeite, ce dernier peut fairele . La synthése client peut alors s'afficher.

Si F1e est fait depuis I'écran de la DIT, et que le ¢le@té recherché et positionné sur la DIT, a®@syhthése client recherche
automatiquement les données pour le client en igmest

52 sur 121

Gestion des servic



Documentation utilisateur ARTIS.net Gestion des servic

Le module optionnel CTI permet de faire appagauitomatiquement la fiche synthese d'un cliestdarmn appel

entrant

1. Saisie d'un client

A la différence des autres écrans d'ARTIS.netetdherche ne se fait pas a partir d'une loupe. f@meent dans la zone "Code
client", I'utilisateur peut saisir :

Une partie de la raison sociale,

Une partie d'un nom de site,

Un prénom ou un nom d'interlocuteur,

Un numéro de téléphone.

Remarque

La recherche par le numéro de téléphone peut ffabget d'un lien avec un module CTI : Dés la rdéwepd'un appel client, le
numéro est communiqué par le systeme téléphonigns cette zone. ARTIS.net recherche alors autooeatignt le client puis
affiche la synthese le concernant.

Disponible depuis ARTIS.net version 2.6

2. Données présentes a I'écran

La barre d'outils de tableau "Export, Tableau d&ts®se, Filtre sur colonne" permet d'agir sur chagbleau présent dans une
section de la Synthéese

Les données affichées sur la synthése sont indigagedébut de cette page. Ci-dessous quelquesnations par rapport
certaine sections :

Section "Demandes d'intervention - DIT"

Numérc
Lien cliqguable permettant d'accéder a I'écran ddTa
Si l'utilisateur passe la souris dessus, le comairentle la DIT est affiché en info-bulle,

Liste

Un clic sur l'icéne de cette colonne permet de ghasla liste des DIT (cListe des DIT(#arbreDIT)) au choix :(#arbreDIT)
Les DIT sur client

la DIT

Echange

Pictogramme "Echange"

Lorsque I'utilisateur passe la souris sur le piciogne "Echange”, une info bulle affiche les demi@shanges (recus et envoyés).
Le contenu est limité aux 5 derniers échanges.

En cliquant sur l'icéne, le panneau "Echange" agipall permet de visualiser, créer, modifier opmtmer tous les échanges
avec le client de la DIT (consultBchange#Echanges
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Section "Intervention - IT"

Action

Un clic sur <Engrenage®¢ v fait apparaitre les actions possibles sur I'lToSéétat, les actions possibles sont :
Planifier/déplanifier(#Planifier%20/%20D%C3%A9planifigr

Débuter,(#D%C3%A9buter

Annuler, (#AnnulerDIT)

Saisir le CRIT(#Saisir%20le%20CRIT

Numérc
Lien cliguable permettant d'accéderézian des IT de la DIf#saisieDIT2

Localisation
En effet cette information sur le bien informatigndique si le client est hébergé ou en infra dhe4_e traitement sera différe
s'il y a hébergement ou autre...

Section "Biens"

Les biens ne sont pas affichés directement. Uneureipar activité/métier indique le nombre de bidrstilisateur peut alors
cliguer sur une des ruptures activité/métier biess sont alors visibles en détail.

Le lien identifiant fabriquant permet de consultefiche du bien concerné

La sélection d'un bien par le tableau sera utilcsfreme parametre pour les actions <Saisir une DIT=Saisir une commande>
Le bouton Supprimer Filtre tout en haut a droitd'@ran permet de désélectionner une ligne

Section "Sites"

Un lien permet de consulter un site client parteul

La sélection d'un site par le tableau sera utils®ame paramétre pour les actions <Saisir une RIT=Saisir une commande>
Le bouton Supprimer Filtre tout en haut a droitd'@ean permet de désélectionner une ligne

Section "Solutions de service"

Les SSC ne sont pas affichées directement. Uneireupiar activité/métier indique le nombre de SSutilisateur peut alors
cliguer sur une des ruptures activité/métier I8€ sont alors visibles en détail.

Un lien permet de consulter une solution de sesvizésente dans le tableau
La sélection d'une solution de services par leetabkera utilisée comme parameétre pour les actidaisir une DIT> ou <Saisir
une commande>

Le bouton Supprimer Filtre tout en haut a droitd'@ean permet de désélectionner une ligne

Section "Interlocuteur”
Un lien permet de consulter un Interlocuteur prédans le tableau

La sélection d'un site par le tableau sera util@eme parametre pour les actions <Saisir une DIT=Saisir une commande>
Le bouton Supprimer Filtre tout en haut a droitd'@ran permet de désélectionner une ligne

3. Sélection dans les tableaux

Le bouton Supprimer Filtre tout en haut a droitel'éeran efface toutes les sélections effectuéeeneet donc I'écran dans le
méme état que suite a la sélection du client
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Les sélections effectuées dans les différentesossc{Bien, Site, Interlocuteur...) seront utilisé@omme parametres pour les
actions <Saisir une DIT> ou <Saisir une commande>

Biens

Section "Biens",

Sélectionner une ligne,

Cliquer sur "Filtre" dans l'entéte de la sectionetz",
ARTIS.net filtre automatiquement :

Les sites correspondant au bien,

Les SSC correspondant au bien.

Sites

Section "Sites",

Sélectionner une ligne,

Cliquer sur "Filtre" dans l'entéte de la sectioite's,

ARTIS.net filtre automatiquement les biens corresfamt au site.

Solutions de Service

Section "Solutions de service",

Sélectionner une ligne,

Cliguer sur "Filtre" dans I'entéte de la sectionltfons de service",
ARTIS.net filtre automatiquement :

Les biens correspondant a la solution de service,

Les sites correspondant aux biens de la soluticsedece.

4. Saisir une DIT

Si un bien est sélectionné, et si un interlocuéstisélectionné, ceux-ci sont transmis automatigné@ la DIT.

Le site du bien, la ou les SSC s'afficheront corarfieabitude dans I'écran de la DIT.

Par défaut toutes les couvertures sont pré-cocl&eakes couvertures ne doivent pas étre priseompte, 'utilisateur doit les
décocher.

Apreés saisie de la DIT, l'utilisateur retourne &yathése client, actualisée.

ConsulteDemande d'intervention techniq@#saisieDIT).

5. Saisir une commande

Si un bien est sélectionné, et si un interlocuéstisélectionné, ceux-ci sont transmis automatigmé@ la commande.
Le site du bien s'affichera comme a I'habitude dténsan de la commande.

6. Actualiser

Permet de rafraichir les données de I'écran.

Génerer les DIT a partir des SSC

Cette fonctionnalité permet de générer les DIT pdearServices Client de type maintenance préverfippelé demi-journée
préventive par commodité dans le reste de cetiéqud)

Pré-requis
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Paramétrage d'un SP demi-journée préventiv

Un service client de type demi-journée préventioit étre présent sur les SSC destinées a géné&d@ldepréventives.
Cf : Paramétrage d'un SP demi-journée préverftip#laintenancePreventive.himl

Paramétrage de la SSC
Suite a la saisie d'une nouvelle SSC comprenanseuvice client demi-journée préventive, il est s5a@re de revenir en
modification pour compléter 2 champs obligatoires :

Site d'intervention
Demandeur

Mode opératoire

Sélection

Sélectionner selon les critéres souhaités puis@tigur <Suivant>
Options de génération

Générer suivant la configuration du service

Générer toutes les DIT

Générer la prochaine DIT

Générer les DIT pour une période

NB : Le mode de génération choisi a cette étapediieepas sur celui du !

Envoi d'un mail de confirmation

Cliquer sur.

Prévisualisation des DIT a générer

Un tableau avec les propositions de DIT a géndrparait, il est toujours possible de dé-sélectiosreaines des proposition:
de préciser ou remplacer certaines caractéristiques

Intervenant affecté

uo

Date début

Priorité

Etat

Cliquer sm@ pour générer les DIT proposées

Résultat de la génération

A la fin du traitement un tableau récapitule le3 QLi ont été générées.

Générer les DIT préventives

Cet écran fonctionne selon le méme principe queéfeéries commandes de consommables a partir deawxivd'encrePou
pouvoir étre utilisé, I'import des niveaux d'endcét avoir été mis en place.

Générer les dit préventives permet de gérer lestgitens de remplacement des consommables autes $sivi d'un niveau

56 sur 121



Documentation utilisateur ARTIS.net Gestion des servic

d'encre communiqué par un agent). La détectionlmBsoin se base sur la date d'installation d'usa@omable et sa durée de vie
théorique.

Les associations Bien - consommable a remplaceodeavoir été préalablement configurées :
Correspondance des articles gérés en préventifs

Planification

Gérer le planning multi-criteres

= Services / Planification / Gérer le planning multi-critéres

Cet menu permet au service dispatch d'affichelderping des intervenants en fonction de critéresédiection :

Unité Organisationnelle

Nature d'interventic

Secteur d'intervention

Organisation Interne

Type de travail

La multi-sélection est autorisée.

Lorsque l'utilisateur valide sans avoir saisie de&es, le planning global incluant tous les dofieateurs intervenants est affiché.

Cette action est déconseillée car elle peut étrgue quand il y a beaucoup d'intervenants.

Pour le fonctionnement du planning, consu@érer le planning#ccPlanningV2.

Gérer le planning detaillé

— Services / Planification / Gérer le planning détaillé

Cette entrée de menu permet d'afficher le plansémg sélection de critéres :

Si l'utilisateur connecté est un collaborateurrireeant, cette action n'affichera que le planniegelui-ci.

Dans le cas contraire cette action affiche le plajde tous les techniciens. Le temps de chargepmiritétre long si plusieurs
organisations internes sont gérées ou si l'orgamisast importante. Son utilisation est donc s&servée aux intervenants ou aux
petites structures.

Hormis la sélection le planning affiché est le méguéavec le menu "Gérer le planning détaillé mediieres”, se référer a
rubriqgue Gérer le planning pour des explicatiortsitées.

Remarque
Le role Intervenant qui définit un collaborateur géalise des prestations se parametre dans la fioHaborateur, cf rubrique
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Collaborateur.

Gérer le planning

Présentation classique
Les intervenants sont présentés dans la colongawthe, répertoriés dans leur groupe de travail.
Si le planning ne comporte qu'un seul interveniantiétail est par heure. Dans le cas contrairestilprésenté par demi journée

(matin / apres-midi).

La présentation est d'office en mode semaine, nldi lau vendredi.

Liens

§3 Insérer DIT

Cette option permet de saisir une demande lorsagedl d'un client, sans sortir du planning, caes#jouter une demande
d'intervention DIT(#saisieDIT) etSaisir un CRIT direcf#critDirecd.

==x Menu "mosaique”
EEN

Cette option donne acceés a d'autres fonctionnalités

Actualiser
L'actualisation de Il'affichage du planning est matique et se fait dés qu'une donnée est modifiést cependant possible de
forcer manuellement I'actualisation par ce menu.

Vue onglet / Vue globale

Deux présentations du planning sont possibles :

Sur une seule page avec le planning dans la extie de la page, les taches a planifier (lesvetdions restant a réaliser) dans
la partie basse de I'écran,

Sur deux onglets : l'onglet "Planning"” et I'ondlBches a planifier".

Intervenants

Planning ressources distinctes / Ressources SLgEErpO

Les intervenants ne sont plus affichés dans lanc@ale gauche. Dans chaque journée, les technic@ngent une colonne.
Toutes les planifications de tous les intervenaatt affichées a l'intérieur de chaque journée.

En mode journée, cette visualisation est intéreésgaour visualiser les plages disponibles desvetants.

Groupes de travalil
Affichage du planning avec ou sans les groupesadeit.

Week-end

Cette option affiche la semaine sur sept jours @ugs ouvrés.

Il arrive, par erreur, que des IT sont planifiéesdamedi et dimanche. Pour les replanifier, affibbs week-end.
A utiliser si les techniciens ont des interventiptenifiées le week-end.

Imprimer
Consulter Imprimer le planning.
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Cette option est disponible uniquement sous legadeur Chrome.

Multi-critéres
Cette option permet d'afficher I'écran portantlesrFiltres multi-critéres, pour affiner I'affichaglu planning, consult&érer le

planning multi-critéreg#planningMult).

Insérer non productif
Consulter le menu Saisir des temps non productifs.

CRIT direct
Saisir une intervention, sans qu'au préalable stiggmaire ait saisi une DIT.
Cette option chaine une saisie de DIT et CRIT dams méme action, consult&jouter une demande d'intervention DIT

(#saisieDIT).

Onglet PLANNING

Détail des outils

Afficher / Masquer les vignettes pour taches planifiées / IT réalies
Planning mActif par défaut, cette case permet de aasquer / affieeaches plannifiées

Réa|isationsE]Non coché par défaut, cette case permet d'afficher ou mdsgu@rréalisées (CRITs saisis)

Sélecteur de période d'affichage

SEMAINE R

Semaine est I'option par défaut de la liste déraalaAutres choix possibles : "Jour" et "Mois"...

Avancer / reculer dans le planning

M- S- J- Aujourd'hui Date M+ S+ J+
M- M+ , . . A
Décale le planning d'un mois plus tét / plus tard,

S- S+ ) o _ R

Décale le planning d'une semaine plus tét / plds ta
J- J+ , . . R

Décale le planning d'un jour plus tét / plus tard,
Aujourd’hui . L . . .

. Resitue le planning a la date du jour (non caléusdundi),

Date

Permet d'afficher le planning a une date donnééyisisateur.

Liste déroulante Intervenants

TECHNICIEN o |

La liste déroulante permet de

Faire défiler I'écran jusqu'a afficher un intervein@on visible a I'écran (si liste Intervenant loagour que tous soient visibles a
I'écran)

Afficher un Intervenant qui aurait été masqué ailaiment (cf ci-dessous, les intervenats masqueraigsent avec une étoile a
droite de leur nom)
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Réduit le détail de la journée pour tous les intervenants du planning : Quart d'heure en Demi-heure, en Heure, en Demi
journée (matin/aprés midi).

@ Augmente le détail de la journée pour tous les intervemanptanning : Demi journée (matin/apres midi) en Heure, enifbenre, en Quart d'heure.

Actions sur Intervenants

<icon- Quand la Synchronisation outlook est active, permet de faire apparaitre les rendez-vous du calendrier
calendar4 > externe sur la planning outlook pour l'intervenant concerné

..'..— Masque l'intervenant ciblé. Pour afficher, consu TecHwniciEn [ |ci-dessus.

e Réduit le détail de la journée de l'intervenant ciblé : Quiaewude en Demi-heure, en Heure, en Demi journée (matin/apdds

,E_} Augmente le détail de la journée de l'intervenant ciblémQournée (matin/aprés midi) en Heure, en Demi-heure, ert @haure.

Affichage des vignettes des taches

IT et le lieu d'exécution

‘ IT sur site / Type de travail "Terrain"
@ IT a I'agence / Type de travail "Hotline"
l IT en atelier / Type de travail "Atelier

L'IT prend comme type de travail celui positionrag géfaut sur le domaine d'intervention. |l pent @odifié manuellement |
['utilisateur a partir de I'écran "Visu IT".

IT en rendez-vous

@ Rendez-vous non confirmé

Si la case "Rendez-vous" est uniquement cochée, une pendrdeutafond vide) est affichée dans le planning. Cette case tpdinakquer a I'utilisateur qu'un
rendez-vous est fixé mais pas confirmé.

° Rendez-vous confirmé

Si en plus de la case "Rendez-vous", la case "Convenu disintdchée, une pendule (avec un fond plein) est affichée dalasming, il s'agit alors d'un
rendez-vous ferme, que les intervenants se doivent de respecter.

Le déplacement de I'lIT dans le planning est alors impossible.

IT suite a une TNT

S,

Lorsqu'une IT est issue d'une TNT et est planifi€BTIS.net affiche un pictogramme pour indiquerniation "TNT". Le
commentaire interne du CRIT précédent est préserg dne infobulle.
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Actions directes sur le planning

Cliquer-Glisser d'une étiquette
Permet de changer la planification d'une IT (préiflucu d'un non-productif.
De préférence, se positionner sur le haut de Uiétiq.

Remarque
Dans le cas d'un intervenant exigé ( case cochéd®u si l'utilisateur déplace I'lT sur un autirgervenant, ARTIS.net affiche
une alerte informant que le premier intervenantekti qui est exigé par le client.

Agrandir/Diminuer I'étiquette
Permet de changer la durée d'une IT (productifj'on non-productif.
Se positionner sur la bordure inférieure de I'éttpi: une double fleche apparait.

Déplanifier
Clic droit puis "Planifier/suivre",

Cliquer-glisser de I'IT sur Déplanifier |-

Planifier/suivre
Clic droit puis "Planifier/suivre",
Double clic sur I'lT.

Visu IT

Double clics sur I'lT,

Clic droit puis "Visu IT",

ConsulteDIT écran 2 - Intervention technig@ésaisieDIT3.

Annulation d'I'T
Clic droit puis "Annuler une DIT" : un écran sinf@i apparait. L'utilisateur saisit un commentaii@ndulation.

Création d'un non-productif pour un seul intervenan
<Mosaique> puis "Insérer non-productif”,
Double clic.

Création d'un non-productif pour plusieurs intervets
Méthode 1 :

Insertion d'un non productif pour le premier intEmant,
Puis double clic sur ce non productif,

Insérer les autres intervenants,

Méthode 2 :

<Mosaique>,

"Insérer non-productif”,

Envoi d'un courriel aux intervenants a partir d'vigmette Temps non productif du planning
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Clic droit sur I'étiquette,
Sélectionner "Envoyer confirmation".

Voir les échanges d'une demande d'intervention
Clic droit sur I'étiquette d'une intervention,
Sélectionner "Voir les échanges".

Onglet TACHES A PLANIFIER

Cet onglet présente des sous-onglets :

Avec intervenants
Interventions (IT) d'une demande d'interventionT{Ddffectées a un technicien et non planifiées

Sans intervenants
Interventions (IT) d'une demande d'interventionT(Dbn affectées

Sous-traitées
Interventions (IT) d'une demande d'interventionTBffectées a un sous-traitant si le module esaliés

Ordre des DIT

Les DIT sont triées dans l'ordre suivant :

Etat de la DIT

Etat IT

Priorité de la DIT,

Score de la DIT,

Ordre décroissant selon le nombre de relance client

Ordre décroissant selon le nombre d'échange digné que relance (dont le dernier vient du client)
Les interventions sans échange

Les interventions pour lesquelles nous avons répem dernier (échange sortant)

Date IT

Date DIT

Colonnes du planning

Délai Les informations concernant les délais sont représentées par des pictogrammes combinés a des couleurs
(cf paragraphe Affichage des délais)
Type Pictogramme représentant le type de travil :
= Terrain
= Hotline
= Atelier
Consulter Planning, IT et le lieu d'exécution
Date DIT
Etat DIT
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Date IT
Pri. Code de la priorité d'intervention
Priorité Libellé de la priorité d'intervention
Rdv
Ech. Gestion des échange, si un ou plusieurs échange sont enregistré, I'icOne présente dans cette colonne est
une bulle pleine, sutrement la bulle est un vide.
Un clic sur la bulle permet d'afficher le volet des échanges pour saisir un nouvel échange
Sous-traitant Cette colonne n'apparait que pour la vue "Sous-traitées" des taches a planifier
Dmde Demandes, il s'agit de la quantité et de I'état des pieces en reliquat
Client
Adresse
Bien
Intervenant
Infos supp. Etat de I'TT :
= Couverte
= Non facturable
= Facturable
Symp Symptéme
Probléme Description du probléme ou de la demande du client

Classifications client
u.o.

N° DIT

Intervenant précédente

IT
Commentaires

précédente IT
Commentaire

Nature Code et nature de l'intervention selon la couleur prévue

Secteur intervention

Domaine Domaine d'intervention

Activité Activité/Métier de I'TT

CP Code Postal du lieu d'intervention

Ville Ville, les colonnes CP et Ville permettent de faire des tri et d'organiser la planification

Affichage des délais

Cf Gestion des délaigserDelai¥ pour le principe

La colonne Délais contient de 1 a 3 pictogrammeéseprésentent :

A gauche : respect des délais selon critére canghc

Au centre : respect des délais selon critére ietern

A droite pictogramme "réveil" qui représente leailétlatif a la date prévu intervention (et nonedaiiaxi contractuelle)
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SymboleSignification

® La DIT n'a pas de couverture délai. Dans ce cas, il pgsale pictogramme complémentaire.

‘(.)’ La nature d'intervention n'est pas soumise au calcul de dé@éler les natures d'intervention et les catégories non proesjct

@ Indicateur de temps par rapport a la date heure de début de I'I'T

KR\ Indicateur de respect des délais :
L'aiguille a droite signifie délais respectés

L'aiguille a gauche signifie que les délais ont été dépassés

2N

Symboles de délais

Critéeres contractuelsCritéres internes

Délais de prise en chal_] O
Délais de réponse E] ®
Délais de résolution [/ @

Couleurs de progression

Gestion des servic

La couleur des symboles de délais évolue dansrpg@our permettre voir rapidement si la demantidasss les temps ou si elle

risque d'étre en retard.

Les seuils de changement de couleur sont proprelsaque domaines, ils peuvent étre modifiés d&¥rér les domaines

d'intervention(#ccDomaines|T

Delai large DELWNENNCI: Proche echeance En retard

Description et actions

Export
Les taches a planifier peuvent étre exportées.

Tableau de synthese

Donne la possibilité d'avoir un récapitulatif dashes a planifier pour avoir une situation a utaimsT.

Echange
Apercu/info bulle sur Echange,

En approchant le pointeur souris sur l'icbne échaung extrait des échanges apparait.

Religuat d'intervention
Apercu/infos bulle sur les reliquats d'inter

En approchant le pointeur souris sur l'icbne, ah €gnthétique des reliquats s'affiche.

Clic sur reliquat d'intervention

L'utilisateur accede a la demande d'article (déisra sont alors possible sur I'écran en questimodification, remplacement,

suppression).

Liens directs sur les taches

Des informations sont affichées sous forme de tiennant ainsi un acces direct a différents écrans.
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Synchronisation Externe

Synchronisation avec un calendrier externe

La synchronisation du planning avec un calendpiégree (notamment Outlook) est possible.

Cette synchronisation se parametre sur le profilutiisateur, cf Menu Mon profil

Suivre les interventions

—=> Services / Planification / Suivre les interventions

Pour chaque section, I'utilisateur a a sa dispwsiti

Le type de clbture,

L'intervenant responsable : Cette information pemtidentifier le responsable de la DIT. Ceci éatthnt plus utile lorsque dés
la premiére IT, il y a deux intervenants de positiés (cas "Ajout d'intervenant),

La localisation est présente a I'écran : en effdte information sur le bien informatique indicgide client est hébergé ou en
infra chez lui. Le traitement sera différent s'd )nébergement ou autre...

Code postal,

Ville.

Remarque
L'utilisateur peut utiliser les configurations ddanne afin d'afficher ces colonnes plus a gausfide souhaite.

Filtres
Il s'agit de la section "Filtres", en haut a droite

Activité : Sélection multiple possible sur les aités/métiers du client,
UO : La liste est filtrée en affichant uniquemesg UO dont le type de groupe est "Services".

Onglet Demandes d'intervention DIT
Délai et drapeaux

ConsulterOnglet TACHES A PLANIFIER, Délai et drapea(#D%C3%A9lai%20et%20drapeaux

DIT non affectées

Il s'agit des DIT qui ne sont pas encore attribugéedispatchées.

Ce sont des DIT a I'état "En cours" avec les céaretiques suivantes :
Leurs IT sont a I'état "A planifier" ou "Annulées”,

Ces IT n'ont pas d'intervenant, ou pas d'unitérosgéionnelle (UO),
Elles n'ont pas non plus d'IT transférée.

DIT non prises en compte
Les DIT ont été affectées.

Les caractéristiques de ces DIT sont les mémesglies figurant dans la section "DIT non affectéeslis il y a au moins un
intervenant sur l'une des IT.
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DIT "En cours”

Il s'agit des DIT a I'état "En cours", ne figurgats dans les deux sections ci-dessus.

Ne sont pas comprises dans cette sec

Les DIT pour lesquelles toutes les IT sont "Enragéou "CRIT saisi”,

Les DIT terminées : c'est a dire les DIT ayantasués IT a I'état "CRIT saisi” ou "Annulée" enpag avec I'utilisateur
connecté, consulter la section "DIT terminées".

DIT non terminées

Dans cette section, sont présentes :

Les DIT a I'état "Travail non terminé",

Les DIT a I'état "En cours" dont :

Les DIT qui n'ont qu'une IT "En attente",

Les DIT qui ont une IT "En attente" avec d'autfBsdutes en "CRIT saisi". Ceci afin de ne pas (il les DIT "En cours".
Ne sont pas comprises dans cette sec

Les DIT terminées : c'est a dire les DIT ayantasués IT a I'état "CRIT saisi” ou "Annulée" enpag avec I'utilisateur
connecté, consulter la section "DIT terminées".

DIT terminées
ou DIT terminées pour moi

En fonction de l'utilisateur connecté, il s'agisd2/T a I'état "Travail non terminé" ou "en coud®nt toutes ses Isont a ['ét:
"CRIT saisi" ou "Annulée".

DIT a clbturer

Se trouvent dans cette section, les DIT a I'étaavdil terminé". Ces DIT sont donc en mode "Clotligze IT" ou en mode
"Cléture client” et leurs IT sont a I'état "CRITisaou "Annulée”.

DIT transférées

Se trouvent dans cette section, les DIT dont annsene IT a été transférée. Elles peuvent simuttiané étre présentes dans les
sections :

DIT en cours,

DIT non terminées,

DIT terminées,

DIT a cléturer.

Elles ne seront jamais présentes en méme tempdedassctions :

DIT non affectées,

DIT non prises en compte.

Remarque

En considérant une DIT en mode "Cl6ture 1ére Id'premiére IT est pour un intervenant A et est l#&njfier”, la deuxieme IT
est pour l'intervenant B et est en "CRIT saisi'ouPl'intervenant B, la DIT en question n'est pluscours. Par contre, pt
l'intervenant A, cette DIT est toujours "En cours".

Un double clic sur une des ligne de DIT de I'ehgDemande d'intervention" permet de basculet'soglet
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"Interventions" en n'affichant que les interveni@ppartenant a la demande.

Onglet Interventions IT
Délai et drapeaux

ConsulterOnglet TACHES A PLANIFIER, Délai et drapea(D%C3%A9lai%20et%20drapeaux

Interventions IT a planifier

Interventions IT planifiées

Interventions IT en cours

Interventions IT en pause

Interventions IT en attente client

Interventions IT terminées sans CRIT

Interventions IT terminées avec CRIT

Particularités
Historique des demandes sur une période, Histo. sur 12 mois

Services / Planification / Gérer le planning matliteres
Services / Planification / Gérer le planning déail

Afficher le planning,

Sur une tache planifiée sur le planning ou surumeetache a planifier,

Cliquer droit sur celle-ci,

Sélectionner "Histo. sur 12 mois",

Une requéte se lance et ramene le récapitulatifindeyentions d'une année glissante sur un docuRRR.

Imprimer le planning
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Services / Planification / Gérer le planning malikeres
Services / Planification / Gérer le planning déall

Afficher le planning,

Si besoin, modifier I'affichage, consul@eérer le planning#ccPlanningV,
<Mosaique>,

Cliquer sur "Imprimer”,

Le PDF reprend a l'identique I'affichage de I'éatarplanning.

Parametres

— Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les paramétres
Certains parameétres permettent d'agir sur l'affieldu planning :

Département ou Code postal (en entier)
Affiche le code postal dans le planning.

Paramétre "AFFICH_CP_ENTIER"

Valeur :

Coché : : Affiche le code postal en entier,

Non coché : Afficher les 2 premiers chiffres du e@stal, le départeme

Couleur des Travaux non terminés

Parameétre "COLOR_TNT"
Valeur :
Exemple "white", Couleur d'affichage pour des TNT.

Actualiser le planning

Le paramétre "DELAI_ACTUALISATION_PLANNING" n'exist plus a partir de la version 2.6 car le rafrakdisent du
planning est géré en automatique dés qu'une matidicest apportée

Envoi d'un courriel aprés planification

Paramétre "ENVOI_MAIL_PLANIFICATION"
Valeur :

Coché : Envoi e-mail aprés planification,
Non coché : Rie

Retour direct au planning

Parameétre "RETOUR_DIRECT_PLANNING"
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Valeur :
Coché : Retour direct au planning apres saisieRIT C Validation CRIT puis retour a I'écran Plargin
Non coché : Validation CRIT puis reste sur la gigation CRI1

Saisir un temps non productif

Services / Planification / Gérer le planning malitéres
Services / Planification / Gérer le planning déail

Afficher le planning,

Avec le pointeur souris, cibler l'intervenant Belire dans la journée,
Double cliquer,

Une fenétre s'ouvre,

Sélectionner la catégorie (obligatoire),

Compiléter le libellé et la description (non oblmjed),

Aluster les dates et heures de début et fin,

<Enregistrer>,

Le temps non productif est visible dans le planning

Cela facilite la saisie des périodes de stagesxmnple.

Services / Planification / Gérer le planning malikeres
Services / Planification / Gérer le planning déall

Afficher le planning,

Cliquer sur le premier intervenant (son nom dait 8buligné),
<Mosaique>,

Choisir "Insérer Non productif",

Section "Intervenants”,

Le premier intervenant est présent dans le tableau,
Faire % ou <Chaine>,

Sélectionner tous les intervenants concerneés,

Eour,

Sélectionner la catégorie (obligatoire),
Compléter le libellé et la description (non oblmjet),
Aluster les dates et heures de début et fin,

@OU F2,

Les temps non productif sont visibles pour tousiesrvenants dans le planning.

Il est possible de soumettre a trajet certainesgeaies de temps non productif.
Par exemple, lorsqu'une réunion technique est pnogiée hors secteur, il est possible de saisietapg de déplacement Alle
Retour.

Sur le Planning, I'étiquette affiche la durée ®talette fonctionnalité n'est disponible que pooe saisie dans une session
ARTIS.net. Ce n'est pas possible sur les smartghone
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ConsulterGérer les natures d'intervention et les catégoesproductiveg#fccEvenementsTemporgls

Gestion des délais

Pour vous aider a respecter les "accord de niveagiice" (ou SLA) définis avec vos clients, ARTIE permet de
calculer des délais a respecter dans la prise agelie vos demandes clients (date maxi),

de visualiser la progression de I'écoulement dssjé

de mesurer a posteriori le respect des objectifiéthas.

Types de délais

3 types de délais peuvent étre gérés dans le dadrprestations de services couvertes par une@otig Services.
Le délais de pris en charge

Le délais de réponse

Le délais de résolution

Le nom de ces délais peut étre modifié a la caoanee de votre organisation, pour cela vous dewdiguer le nom

souhaité pour les délais dans la table de lib&llgni délai”

Les délais sont définis dans un service clientyghe tDélai. Pour un service client, le paramétragedélais de réponse
obligatoire, le délai de prise en charge et leidfdaésolution étant facultatifs.

Paramétrage

Le paramétrage des délais se fait au niveau desc8ePrédéfinisll est obligatoire de définir au moins un déldésréponse s
un SP de type Délais.

Selon le principe des couvertures des SSC, lestéaistiques du SP sont reprises a la créatioredionivelle SSC mais peuv
étre personnalisées dans le SC.

Contractuel / Interne

Le délai contractuel est le délais défini entrpriestataire et son client dans le cadre d'un act®rdveau de service.

Le délai interne est un objectif de mesure de perdnce fixé pour I'organisation interne ou pour Ui pour motiver les
équipes ou garantir que le délais contractuel resecté.

Afficher les délais

Si l'option d'affichage est active sur le servittent, les délais sont affichés sous formes de sjeshdans :

Les taches a planifier du planning (délai contrelctl délais interne)

DIT écran 1 : (Délai contractuel sans coloratiortehaps écoulé)

En pointant le curseur au dessus de ce symbolendoioulle apparait avec le détail (temps écouddngs restant ou temps
dépassé...)

Choix d'une date de début et de fin
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Un délai se défini en fonction d'une durée entrexdmrnes. Il est possible de déterminer pour uneerture délais quels si
les événements de début et de fin qui vont caiaetdes délais :

Borne début Borne fin de délais
= Date systeme enregistrement DIT = Date systeme enregistrement DIT
m Date enregistrement DIT m Date enregistrement DIT

» Date validation DIT saisie externe m Date validation DIT saisie externe

= Date premiére planification
Date début premier CRIT
Date fin premier CRIT
Date début dernier CRIT
Date fin dernier CRIT
= Date premiere planification pour l'activité
Date début premier CRIT pour l'activité
Date fin premier CRIT pour l'activité
Date début dernier CRIT pour l'acivité
Date fin dernier CRIT pour l'activité

Exemples :
Les exemple génériques sont données a titre didbon, nos consultants métiers sont a votre dispospour vous aider

définir vos besoins et adapter les paramétresalesectures délais a votre organisation.

Type de délaiDate de début Date de fin

Prise en charge Dates systeme enregistrement DIT Datlatiali DIT saisie externe
Réponse Date enregistrement DIT Date fin premier CRIT
Résolution Date premiere planification Date fin dernier CRIT
Calendrier

La mesure du temps se fait par défaut selon I§atgion du calendrier du prestataire (organisatiterne) et le calendrier du site
d'intervention.

Exemple :
Le prestataire a des horaires d'ouverture de 08HZh30 et de 14h00 a 18h00

Le client & des horaires de 08h30 & 12h00 et da(L3/17h30
Une demande d'intervention est enregistrée un lartdh00, le délai ne cours que sur les heuresfeawwommunes aux deux
calendrier ainsi pour un délai de réponse de 8dsela date maximum d'intervention sera le maddita

Tranche horaire communeDurée

10h00 - 12h00 2h
14h00 - 17h30 3h30
08h30 - 11h00 2h 00
Total 8h

A\ e calcul des délais nécessite donc que lesriesrdlouverture du site client soit correctemeramgtrés, cf rubrique
Gérer les horaires d'ouverture d'un client ou dltm

Il est possible de mesurer le temps selon umdaiker spécifique au SP ou SC. Dans ce cas étgst$ection du

calendrier du prestataire avec le calendrier duceclient qui sera pris

Reporting
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Une analyse du respect des délai est fournie dans
Analyser la satisfaction des clients
Dans l'onglet Satisfaction sur la fiche du bien

Interventions réalisées

Gérer les comptes-rendus d'intervention (CRIT)

Le CRIT matérialise I'exécution d'une Interventi@chnique (IT). Le menu Gérer les comptes-rendangedventions est un des
moyens d'accés a la consultation des CRIT saisis.

Les points abordés dans ce théme sont :

La saisie d'un CRIT simple et rapi@#illinCrit )
La saisie d'un CRIT direéftcritDirec)

La modification d'un CRIT#modifyCrit)

La facturation des CRIf#FacturerlesCRIT

Saisir un CRIT simple et rapide

1. Les différents acces a la saisie d'un CRI

L'acces a la saisie d'un CRIT peut se faire arpdetidifférents écrans dans ARTIS.net. Pour laiesasr I'application po
smartphone voir la section dédiée "ARTIS.net etlisption sur smartphone”

Depuis "Suivre les interventions”
— Services / Planification / Suivre les interventions

Par la vue "Demandes d'intervention”
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Onglet "Demandes d'intervention”

Rechercher la DIT,

Cliquer sur le pictogramme <Carte> ou <Liste de$=bbu <Arbre des DIT>,
Double cliquer sur l'intervention,

Cliquer sur <Engrenagefi v ,

Cliquer sur "Saisir CRIT",

Par la vue "Interventions"

Onglet "Interventions"

Rechercher I'IT,

Cliguer sur le numéro de l'intervention,

Sélectionner l'intervention,

Cliquer sur <Engrenagef v ,

Cliquer sur "Saisir CRIT",

Depuis "Gérer les demandes d'intervention”

= Services / Demandes d'intervention / Gérer les demandes d'intervention
Rechercher la DIT,

Section "Demande d'intervention", cliquer sur liemterventions”,
Sélectionner l'intervention,

Cliquer sur <Engrenageti v ,

Cliquer sur "Saisir CRIT",

Depuis la synthese client

= Services / Demandes d'intervention / Consulter la synthése d'un client

Cliquer sur <Engrenagedé v a partir de I''T dans le tableau des interventions

Depuis le planning
= Services / Planification / Gérer le planning multi-critéres
Afficher le planning,

Rechercher I'IT sur le planning ou dans l'ongldicfies a planifier”,
Clic droit sur I'l T puis "Saisir le CRIT",

2. La saisie d'un CRIT

La saisie d'un CRIT se déroule en plusieurs étag@igatoires ou non, organisées sous forme d'tmdle premier onglet DIT
permet de retrouver le détail de la demande iit{@utile de cliquer sur le lien demande d'intati@n) ainsi que la liste des
interventions précédentes.

NB : Il n'est plus possible & partir d'un CRIT ais& de remonter sur la DIT pour la modifier.&DIT doit étre modifiée, il fa
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quitter la saisie du CRIT.

2.1 Compte-Rendu

Champ Obligatoire Explication

Intervenant Oui
o |l s'agit de l'intervenant effectuant la prestation

e Sil'lT a un intervenant pré-affecté, c'est l'intervarma-affecté qui est affiché

e Sil'lT n'a pas d'intervenant affecté c'est I'utilisatsannecté qui sera affiché

Date de début Oui Par défaut, il s'agit de I'heure systéme au moment ouskdélir clic sur saisir le CRIT, sauf si I'I'T est e @&tbutée” ou
d'intervention Terminée", dans ce cas ce sera la date et I'heure degiélseront affichées
Codes SCAU Selon Il s'agit des codes Symptéme / Cause / Action / Unité.

paramétrage Renseigner ces codes permettra de faire des analysessgétigtzs a posteriori sur les interventions réaliséest Il e

possible de rendre la saisie de ces codes obligatoirdd\s®ctionGérer les domaines d'interventi@fccDomainesly)

Commentaire pour  Oui Commentaire de l'intervenant sur la prestation qu'il a effectce commentaire peut étre transmis au client par eoderi
le client notification, par I'édition du CRIT ou par le décompte des UT

Commentaire Non Il s'agit d'un commentaire a l'usage exclusif du prestata

interne

Prestations Oui L'intervenant reporte ici le temps passé poundémiton en repartissant selon des prestations prédéfiniesiliées

domaine d'intervention :
e Temps de trajet Aller
e Main d'ceuvre Impression
e Main d'ceuvre connexion

e Temps de trajet retour ...

Interruption :

Si lintervenant a été contraint de s'interrompuoeadt son intervention (ex : pause déjeuner), Utpsiquer sur le bouton
"Interruption”. Le temps de l'interruption n'esspais en compte dans les temps de prestationsiinp@ismet de reporter I'heure
de fin.

Calcul des couvertures :

Cliquer sur "Calcul couvertures" une fois la sags temps terminée. Cela permet de vérifier eprh compte des temps
passés, couvert ou facturés.

Dans le cas d'un CRIT facturable, pour le calcubdacturation, consultggérer les prestations prédéfinies, Calcul des
couvertureg#ccPrestationsTegh

2.2 Articles

L'onglet articles permet d'enregistrer les articlBésés ou demandés pour l'intervention, ou libeti des articles demandés dans
les interventions précédentes.

Saisie d'un article
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Saisir la référence d'un article (ou d'un kit) deEnshamp Article (ou kit) puis Entrée
L'article apparait dans Article utilisé s'il eststnck
L'article apparait dans le champ Article demanitié'sst pas dans le stock par défaut de I'inteamén

Modification d'une saisie

Une fois l'article présent dans Article utilisé Aricle demandé, il est possible de modifier |asiai
Dép6bt de sortie (en fonction des dépbts paramsétnél fiche du collaborateur, onglet Intervenant)
Quantité

Type de facturation

La suppression de l'utilisation d'article est plolgsen cliquant sur I'icone <poubelle> au dessusibieau des articles

Forcer la sortie

Si le stock théorique ne permet pas d'utiliserrticla (il passe en article demandé) mais queelirgnant constate le présence de
l'article dans son dép6t véhicule, il peut foraersbrtie de l'article en cliquant sur la doublelile <utiliser I'article> dans
colonne Changer du tableau des articles demandés.

La ligne passera dans le tableau des articles dis#man

Articles demandés dans les CRIT précédents
Un article enregistré en tant qu'article demanaé @isponible au moment de l'intervention) généteraatiquement une suit
l'intervention:

La DIT passe a I'état Travail Non Terminé
Une nouvelle IT est générée, a I'état A Planifier

Quand l'intervenant recoit l'article dans son dgpétil revient chez le client terminer l'interviemt, I'article demandé appai
dans le tableau Articles demandés dans les CRITégehts. Pour utiliser I'article il faut cliquerrda double fleche <utilis

l'article> dans la colonne Changer.
Une ligne article utilisé apparaitra dans le tablearrespondant.

2.3 Relevés Compteurs

Si l'intervention est liée a un bien qui a des ctugs, I'onglet Relevés Compteur est visible. Hnpet la saisie des valeurs
relevés lors de l'intervention. Une icone de stapparait dynamiquement dans la premiere colonn&leau et informe des
anomalies bloquantes ou des avertissements liésairbles de saisie.

Pointer le curseur de la souris sur l'icéne deustaiur voir le détail du message de contrdle.

Une anomalie bloquante ne permettra pas I'enregisint du CRIT.

2.4 Intervenant support

L'onglet intervenant permet d'enregistrer la présatiun Intervenant en support pour l'intervention

2.5 Pieces jointes

L'onglet piéces jointes permet de joindre des éichau compte rendu d'intervention

2.6 Relevés de stock
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Il est recommandé lors de la saisie des Intervestide procéder a un relevé de stock de consomniRelevé "pied de

machine") pour permettre le calcul du besoin desoommables. Pour relever le stock, cliquer sur letdo === en haut a droite

de I'écran de saisie du CRIT puis menu <Relevé stiient>.

2.7 Validation du CRIT
Pour terminer la saisie du CRIT cliquer sur le boutEnregistrer>

Si un article demandé a été saisi dans le CRITuuncarticle demandé dans les CRIT précédentsas'&té utilisé, une suite de
I''T sera générée automatiquement et la DIT pagsersestera) a I'état Travail non terminé

Méme sans reliquat d'article, il est possible @ecune suite de I'I'T en choisissant Travail nomiteé dans la liste Changer ['état
En cas de superposition des temps (heure déblin@evention antérieure a heure de fin d'une antervention) si le cumul des
interventions est autorisé, un message demandagpdeir le temps cumulé apparait (consulégrvention technique,
Superposition des tem#Superposition%20des%20terhps

En cas de Saisie obligatoire des Relevés de conspigumessage d'avertissement demandant de almoésjustification
apparaitra si les relevés compteurs non pas é&fié.sai

En cas de Saisie obligatoire des Stocks clienthessage d'avertissement demandant de choisir stifecption apparaitra si les
stocks pied de machine non pas été saisis.

Cas patrticulier

Si une DIT est en mode "Cloture 1ére IT" (notiorresponsable de la DIT, présent sur la premieretT)

Qu'une seule IT est présente,

Que l'intervenant saisit son CRIT,

Que l'intervenant souhaite cléturer cette DIT,

Alors :

Solution 1 : Lors de la saisie du CRIT, il ne clitgisis le statut final "Cléturée” avec la liste@élante en haut a droite, la cl6ture
est automatique, aucune tache ne lui est envoyée,

Solution 2 : Lors de la saisie du CRIT, il cholsittatut final "Cloturée" avec la liste déroulaatehaut a droite, la cl6ture est
faite, aucune tache ne lui est envoyée,

Solution 3 : Dans le cas d'un oubli, la tache éwasenvoyée et il pourra cloturer depuis cettegach

Saisir un CRIT direct

Un CRIT Direct est un compte rendu d'interventiontda saisie est directement enchainée a la sdedlia DIT.

ConsulterGérer le planning, CRIT dire@CRIT%20direct

Paramétrage

Consulter Parameétres dans ARTIS.net, Date et leufRIT direct.

Modifier un CRIT
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Dans cette rubrique sont abordées les questions :
Modifier un CRIT dont la DIT est Cléturgg¢modifCrif)
Comment retrouver un CRIT saigigotoCrid

Lorsque les techniciens travaillent sur leur POAgut leur arriver d'effectuer une mauvaise salseemodification d'un CRIT
|état CRIT Saisi est possible uniquement sur ARTéSquand la DIT est a I'état :

En cours
Travail Terminé
Travail non terminé

Un CRIT dont la DIT est a I'état Cléturée est vaiité. Pour pouvoir le modifier, il sera d'abordceésaire de modifier I'état de
DIT & En cours

A Attention & la différence entre Travail Terminiélgavail non terminé :

Travail terminé est un état intermédiaire, sigmifigue tous les CRIT sont saisis et que le resfamgeut procéder a la cléture, a
réserver pour leype de cloturd#TypedeclotureDITpremiere IT.

Passer la DIT en travail non terminé génére autigommnent une suite a I'une des IT de la DIT (kéttre une DIT en Travail
non terminé)#MettreuneDITenTravailnontermipe

1.
Modifier un CRIT dont la DIT est "Cl6turée”

La DIT est indiquée "Cléturée”,

Menu "Changer I'état",

Section "Etat demande d'intervention”,

Modifier I'état "CLOTUREE" par I'état "En cours"

Touche F2 ou boutor@ pour valider,
Bouton modifier. pour modifier le CRIT,

Onglet Compte-rendu

Modifications possibles sur :

Date et heure de début d'intervention
Codes SCAU

Commentaires

Prestations

Couvertures

Modification des Couvertures

Pour modifier la couverture d'un CRIT "Facturakde"™ Couvert", il faut d'abord mettre la DIT en '@ert".

Sila DIT a plusieurs IT et que les CRIT sont sgiseule le premier CRIT sera Modifiable.

Pour modifier la couvertures des autres CRIT, il re&cessaire d'avoir I'habilitation spéciale "Madifion couverture d'une
intervention facturable".
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A Cliquer sur "Calcul couvertures" pour valider éasivertures ou la facturation,

Onglets Articles
Possibilité d'ajouter, modifiés ou supprimés déslas utilisés ou demandé en intervention.

NB : La suppression d'un article demandé sur unTCRIpprime la demande liée et permet donc d'anmuesupprimer I'l
suivante.

Onglet relevés compteur

Les compteurs s'ils ont été relevés et non sagsisgnt étre saisis lors de la modification du CRIdur une saisie de relevés sans
modification du CRIT, voir Saisir les relevés comps.

Option changer I'Etat

Suite a la modification d'un CRIT, il n'est pas eg=saire de préciser I'état de la DIT suite a vadtidasi on souhaite revenir a I'é
Cloturée. Cela se fera automatiquement s'il n'gsade reliquat d'article.

2. Comment retrouver un CRIT saisi?
Depuis le planning
— Services / Planification / Gérer le planning multi-critéres

Afficher le planning,

Cocher la case "Réalisation" pour afficher les €6 tb CRIT est saisi. Elles sont affichées en gris,
Rechercher I'l'T sur le planning,

Clic droit sur I'l T puis "Visualiser le CRIT",

Depuis le suivi des interventions, onglet "Intervention”

Remarque
Cette action n'est possible que pour un CRIT do®tIT n'est pas a I'état "Cléturée”.
—> Services / Planification / Suivre les interventions

Onglet "Intervention”,

Rechercher I'lT,

Cliguer sur le numéro de l'intervention,

Sélectionner l'intervention,

Cliquer sur <Engrenageti v,

Cliquer sur "Visualiser CRIT",

Prendre la procédure suivante "Modifier un CRITtdarDIT est Cléturée"”, directement au point 7,

Depuis le suivi des interventions, onglet "Demande d'intervention”
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Remarque
Cette action n'est possible que pour un CRIT doltIT n'est pas a I'état "Cloturée”.

—» Services / Planification / Suivre les interventions

Onglet "Demande d'intervention”,

Rechercher la DIT,

Cliquer sur le pictogramme <Carte> ou <Liste de$>bbu <Arbre des DIT>,

Double cliquer sur l'intervention,

Cliquer sur <Engrenagefit v ,

Cliquer sur "Visualiser CRIT",

Prendre la procédure suivante "Modifier un CRITtdarDIT est Cléturée”, directement au point 7,

Depuis le menu
— Services / Interventions réalisées / Gérer les comptes-rendus d'intervention (CRIT)

Rechercher le CRIT,

Valider les comptes-rendus d'intervention externes

= Services / Interventions réalisées / Valider les comptes-rendus d'intervention
externes

Ce menu est utilisé dans le cadre du module saitafice pour valider les CRIT saisis par un soaiaint (sous traitant interne
ou sous traitant externe avec communication parseeices) suite a leur importation.

Une fois validé, le CRIT sera visible au niveaua@®IT avec la case « importé », L'ITdisparait danping (Taches a planifier,
vue Sous-traitées)

Dans le détail de I'intervention, on retrouve

le N° d'intervention,

nom du technicien,

les codes SUCA,

la liste des articles consommeés par le sous-tigidatitre d'information car aucun mouvement delstgest généré chez le
commanditaire)

Le numéro externe reporte le numéro de la DIT ¢hspus-traitant

Consulter les articles demandés en intervention

= Services / Interventions réalisées / Consulter les articles demandés en intervention

Ce menu permet d'éditer la liste des articles dedmmpar les techniciens sur les Interventions Tigaks "En cours" ou en
“Travail non terminé".

Critéres de sélection :

Code article : Analyse sur un article particulier,

Code client : Analyse sur les actions pour un tlpganticulier,
Code dépdbt : Analyse pour un technicien sur sodtd@obile,
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<Fléche verte> o2 ,

Controler les reliquats et notamment les plus arscie

La quantité demandée,

Le numéro de la demande d'article,

Le numéro de la demande d'intervention,

L'état de la demande d'intervention ("Travaux resminés" ou "En cours" pour les devis acceptés),

La colonne "Réservation" s'affiche sur deux colanne

Résa stocks :

La quantité réservée sur stock signifie que I'eréist disponible dans le dépdt demandeur et pd étre livré chez le client,
Résa rel. frs :

La quantité réservée sur reliquat fournisseur figgujue l'article n'est pas encore disponible dardepdt demandeur. Il le s
lors de la réception de la commande (BL fournigseur

L'intervenant est ainsi averti que l'article eshomandé mais pas réceptionné.

Gérer les demandes d'articles pour les prestations

=) Services / Interventions réalisées / Gérer les demandes d'articles pour les prestations

Ce menu permet de lister les articles demandédepatechniciens lors de leurs interventions, deragopak demande, et de
modifier ou supprimer les demandes en cours s altnt plus lieu d'étre.

La demande d'articles est attachée a l'intervemnfinen a fait la demande.

Rechercher la demande d'article a l'aide du nuhéia DIT,

Sélectionner la ou les lignes a contrdler,

Section "Articles demandés”,

Le tableau comporte la liste des articles :

Les articles utilisés en intervention sont cochésezt dans la colonne "Etat",

Les articles demandés et non utilisés sont cochiée droix rouge dans la colonne "Etat".
Annuler un article en demande

Sélectionner la ligne de l'article avec la croiige dans la colonne "Etat",

Utiliser le petit crayon pour passer en modificatio
Supprimer la "Qte. demandée" : mettre 0,

ou F2 .

Supprimer toute la demande

Cliquer sur la poubelle

Tracer les retours pour religuats d'articles

=) Services / Interventions réalisées / Tracer les retours pour reliquats d'articles
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En complément des analyses de satisfaction cliette extraction permet de faire ressortir quefs ks articles qui ont nécessité
le retour des intervenants sur site.
Cette analyse peut aider a établir les mini/masidipdts mobiles.

Consulter les demandes et les interventions

Cette requéte est la méme que celle se trouvast$avices / Demandes d'interventions

= Services / Interventions réalisées / Consulter les demandes et les interventions

Consulter la base de connaissance

La base de connaissance est un outil de rechetghmegmet d'interroger les DIT et CRIT passés dfinsavoir si un probléme
donné est déja intervenu et le cas échéant derspwelle solution a été apportée a ce moment la.

Critéres de recherche
La recherche de base permet de saisir un motfeddr(jo recherche)
Des critéres de recherche avancée permettennéiafi recherche :

Org int
Client

Bien
Intervenant
Org int
Client

Bien
Intervenant
Etat DIT
Date DIT
Etat IT
Date IT
Activité
Domaine
Symptéme *
Cause
Action
Unité

* d'ou l'importance de définir des codes SCAU pertics pour gérer l'activité Services

Tableau de résultat

PositionPosition lettréelLabel colonne Format Commentaire
1 A Numéro DIT Lien cliquable

2 B Date DIT

3 C Etat DIT

4 D Commentaire DIT

81 sur 121



Documentation utilisateur ARTIS.net

Consulter les temps passés en interventions

Pour consulter les temps passés en interventitifiseula requéte Consulter les demandes et kesventions.

SNL<Xs<cCcHmWDTOUDTOZZINARS - IOmTM

> > > >
moow>

Numéro IT Lien cliquable
Date IT

Etat IT

Commentaire CRIT client
Commentaire CRIT interne
Commentaire IT

Prénom intervenant

Nom intervenant

Code org int

Raison sociale org int

Code client Lien cliquable
Raison sociale client

Site

Identifiant fabricant Lien cliquable
Identifiant presta

Identifiant client

Libellé bien

Domaine

Activité

Code symtdme

Libellé symtdme

Code cause

Libellé cause

Code action

Libellé action

Code unité

Libellé unité

Gestion des servic

= Services / Interventions réalisées / Consulter les demandes et les interventions

Criteres de sélection

Utiliser les critéres de sélection pour définir dees d'analyse :
Temps d'intervention total sur une période
Temps passé par technicien

Temps passé par client

Temps passé par commande client
Temps passé par affaire

Temps passé par nature de DIT

Colonnes de résultats

Dans le tableau de résultat, plusieurs colonneseraent le temps :
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DIT Qté MO : Total des durées des IT de la DIT @xges en centiemes
DIT Qté MO (H.M) : Total des durée des IT expriméasHH:mm

IT D/H début : Date et heure début de I'I'T

IT Durée : Durée de I'IT exprimée en centiemes

IT D/H fin : Date et heure de fin de I'IT

Elle peuvent étre sélectionnées dans une configarde tableaux.

Consulter les articles livrés en interventions

Pour consulter les articles livrés en interventjamsliser la requéte Consulter les demandes etnligsventions avec comme
critere de recherche Type d'article utilisé a "Taus"Pieces"

= Services / Interventions réalisées / Consulter les demandes et les interventions

Consulter la situation comptable des interventions

=) Services / Interventions réalisées / Consulter la situation comptable des interventions
Ce menu permet de ressortir la comptabilité liéeiaterventions par compte de produit.

Champ 'Numéro compte comptable’, ne rien saisgaigir le numéro de compte exact.
Champ 'Date fin analyse', ne rien saisir ou saisér date précise.

o

Consulter les articles saisis dans les CRIT qui ne sontquasds stock
véhicule

= Services / Interventions réalisées / Consulter les articles saisis dans les CRIT qui ne
sont pas issus du stock véhicule

Permet de constater les articles sortis dans |[d¥0#®rs dépots des intervenants.

Particularités
Gérer les couvertures des CRIT

La couverture se définit niveau de la demande

En cours de rédaction
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Comment est calculée la facturation d'un CRIT

Les quantités facturées dans les CRIT et leurgoik dépendants du paramétrage des prestationsfipiésl, consulteGérer les
prestations prédéfiniggccPrestationsTegh

Controler les temps a zéro et pieces

Parametres

Main d'ceuvre a 0
= Parameétres généraux / Parametres / Gérer les parameétres

Parametre "BLOCAGE_MO_ZERO"
Valeur :

Coché : Blocage si MO a 0,

Non coché : Pas de bloce

Blocage sortie de pieces sans Bien

— Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les paramétres
Parametre "BLOCAGE_PIECES_SANS_BIEN"

Valeur :

Coché : Ne pas pouvoir saisir des piéces hors bien,
Non coché : Pas de bloce

Facturer les CRIT

Les CRIT peuvent étre facturés a chaque réalisédictmrable ou générer de facon massive.

1. Facturer un CRIT

Rechercher le CRIT ( @fomment retrouver un CRIT saigi®yjotoCrib)

Contrbles

Vérifier les temps de prestations, les articlesisai
Si besoin, le CRIT peut étre modifié (Mbdifier un CRIT (#modifCrit))

Préfacturation
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Bouton <Mosaique>,
Menu "Facture et colts de revient"

Un récapitulatif des lignes de facturation qui s¢générées est présenté avec un Total des lignes

[Modification des codts]

Si besoin, certains éléments peuvent étre modifiés
PU Brut

Insertion d'une remise

Modification des codts de revient

Bouton Modifier.
Pour l'actualisation des co(ts de revient, pasaéoti en "Statique”

Bouton Enregistre@ guand les modifications sont terminées.

Facturation

Le bouton Facturer l'intervention permet de faatigeCRIT
Le bouton Facturer toutes les IT de la DIT perneefattturer tous les CRIT de la DIT

Remarque
SileCRITesta" 0", cette action émettra urdtfiee a 0. !

2. Facturer tous les CRIT d'une méme DIT

2.1 Depuis un des CRIT de la DIT

Voir procédure décrite au point 1, utiliser le lmutacturer toutes les IT de la DIT
2.2 Depuis la DIT

Cf Gérer les demandes d'intervent{@DIT.facturej
2.3 Depuis l'option de génération de factures
Consulter Ventes, Factures client, Générer lesifastclients.

3. Facturer les CRIT de plusieurs DIT sur ue seule facture

Un paramétre permet de facturer un ensemble de Bamal'interventions en méme temps.
Consulter Ventes, Factures client, Générer lesifastclients.
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Facturer une intervention selon un code panne

En cours de rédaction.

C_ERREURUTIL : Code panne pour l'erreur d'utilisat{ce qui déclenche la facturation de l'interamti

Gérer les comptes-rendus d'intervention et Ecobox

Saisie du compte-rendu d’intervention (CRIT)

=) Services / Demandes de prestations / Gérer les résultats de prestations
Lors de la saisie du CRIT, deux informations hfint :

"Bas installé" : La case doit étre cochée lorsidsthllation de I'Ecobox,
"Type de récupération consommables" : Le type depeat étre modifié.

Modification d’'une Ecobox installée dans un CRIT

Il est possible de modifier I'Ecobox installée d=ug maniéres :
Fiche client : Consulter le paragraphe ci-dessesl I8 type d’Ecobox est modifiable et donc actéli
Compte-rendu d’intervention : Modifier I'interveoiti.

Pré-remplir la date et heure des CRIT

Date et heure des CRIT
= Parameétres application / Paramétres application / Gérer les parameétres

Paramétre "PREREMPLIR_HEURE"

Valeur :

Cochée : Date de la DIT pour les CRIT directs, eDttheure du jour pour les autres,

Non cochée : Rien par défaut. Si l'intervention"Bsgtbutée”, "En pause”, "En attente" ou "Terminé&&'st la date de début
I'I'T qui prise.
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Ce paramétre permet d'initialiser la Date / HeweGRIT avec celles du systéeme. Cette fonctionnalis€liresse a ceux qui
veulent récupérer automatiquement la Date et wf@RIT des qu'ils cliquent sur "Saisir CRIT" (SeevHotline par exemple).

ARTIS.net ne met rien par défaut.
Si l'intervention est"Débutée”, "En pause”, "Erate" ou "Terminée", ARTIS.net met la date de ¢jlii est la date de début,
Si le paramétre est actif, ARTIS.net met

La DIT pour les CRIT directs,
La date et heure du jour pour les autres.

Mettre en "Urgent” des demandes d'articles

Contexte
Il s'agit de résoudre l'intervention au plus viteles pieces manquent. Il faut donc les commaragedement.

Procédure
Lors de la saisie des demandes d'article lors daitée du CRIT, il est possible de cocher "Urgent"
Cette case a cocher n'a pas de traitement fonetiaimect.

Elle est par contre utilisée comme source d'inféionadans la génération de commande fournisseungf@é les commandes
fournisseurs.

Rendre la saisie des relevés compteur obligatoire

Ce parameétre permet d'inciter les intervenantéedeeles compteurs dans leurs CRIT.

Paramétrage

Saisie obligatoire

=> Parameétres généraux / Parametres / Gérer les parameétres
Paramétre "SAISIE_RELEVES_OBLIGATOIRE_DS_CRIT"

Valeur : deux options :

Toujours obligatoire

Selon grandeurs : le paramétrage se fait au nigeailhaque grandeur, consulter Créer une Configarae grandeurs
prédéfinies.

Motifs
— Parameétres généraux / Classifications, listes et tables de décision / Gérer les tables de
libellés ARTIS
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Dans la case filtre, mettre "Motif" suivi de <Erdré
Cliguer sur "Motif non saisie relevés compteurs",

Bouton Q .

Bouton ,
Saisir le code et le libellé du motif,

Bouton@.

Envoi de courriel

Gestion des servic

=> Parameétres généraux / Classifications, Listes et tables de décision / Gérer les tables

de décisions

Cette table configure I'envoi de courriel en casioie saisie des données obligatoires dans le CRIT.

Modifier la table de décision "TD_SAISIE_CRIT_OBLAGOIRE".

Type de saisie : COMPTEURS ou STOCKS
Code organisation : Le code de l'organisation inger
Matricule technicien : Le code du technicien conéer

Avec motif : teste la présence ou non d'un motifuséfication saisi dans le CRIT

Envoi mail uniguement au responsable de groupeméaiésera envoyé au responsable du groupe prigilfig technicien ayant

saisi le CRIT

Envoi mail a tous les responsables de groupe :diesara envoyé aux responsables de groupes doi¢emhayant saisi le CRIT
Autres mails : Le mail sera envoyé aux différemtémesses saisies dans cette zone (possibilitéai'sin plusieurs en séparant par

un';'

, _Type de Code Matricule Avec
Numero " . L . .

saisie organisation technicien motif

1 COMPTEURS 01 * Oui
2 COMPTEURS DBC * Oui
3 COMPTEURS 01 * Non
4 COMPTEURS DBC * Non
5 STOCKS 01 * Oui
6 STOCKS DBC * Oui
7 STOCKS 01 * Non
8 STOCKS DBC * Non
En saisie

Envoi mail uniquement au Envoi mail a tous les
responsables de groupes

responsable de groupe
Non
Non
Non
Non
Non
Non
Non
Non

Non
Non
Non
Non
Non
Non
Non
Non

Autres mails

d.baudoin@artis.fr
d.baudoin@artis.fr
d.baudoin@artis.fr
d.baudoin@artis.fr
d.baudoin@artis.fr
d.baudoin@artis.fr
d.baudoin@artis.fr
d.baudoin@artis.fr

Lors de la validation du CRIT, un message préviepgrateur qu'il existe au moins un compteur @tibge non saisi.

S'il passe outre le message d'alerte (Aucun),essponsable pourra étre informé de deux manieres :
Par mail : voir la Table de décision TD_SAISIE_ CROBLIGATOIRE ci-dessus
Par la requéte "Consulter les demandes et lew@rtgons”, colonne "Etat saisie relevés compteurs"

Rendre la saisie des relevés de stock obligatoire

Ce parameétre permet d'inciter les intervenantéedeeles stocks clients dans leurs CRIT.

Lors de la validation du CRIT, un message préviepgrateur qu'il existe au moins un relevé dekstmmpteur obligatoire non

saisi.

S'il passe outre le message d'alerte, son resgensalrra étre informé de deux maniéres :
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Par mail : reportez-vous au point "Table de déni§iD_SAISIE_CRIT_OBLIGATOIRE" ci-dessous,
Par la requéte "Consulter les demandes et les@rttions”, colonne "Etat saisie stock chez le ¢lien

Consulter Relever les stocks de consommables ekediénts,
Consulter Consulter les relevés de stocks de comsdmes chez les clients.

Paramétrage
Paramétrage
= Parameétres généraux / Parametres / Gérer les parameétres

Paramétre "SAISIE_STOCK_CLIENT_OBLIGATOIRE_DS_CRIT"
Valeur :

Coché : La saisie est obligatoire,

Non coché : Non obligatoil

Paramétrage

La table de libellés ‘Motif non saisie stock cliepérmet de détailler les motifs de non saisiestesks de consommables.

=> Parameétres généraux / Classifications, listes et tables de décision / Gérer les tables de
libellés ARTIS

Dans la case filtre, mettre "MotifNonSaisieStock@tl' suivi de <Entrée>
Cliquer sur la ligne

Bouton Q

Bouton
Saisir I'abréviation et le nom du motif.

Bouton@

Paramétrage
Créer la liste pour spécifier les catégories akdicompatibles pour lesquels le relevé de sterkexigé.

=> Parameétres généraux / Classifications, listes et tables de décision / Gérer les listes

Créez une liste paramétrée comme suit ;

Id technique : ARTICLES_SAISIE_STOCK_OBLIGATOIRE_CR
Nom : Liste des articles avec un relevé de stoaé

Domaine’ articles’, Classe ‘ArtVendu’

Rattacher cette classification aux organisatiorieriies concernées, sélectionner le type de clestsifin (Articles vendus,
couvertures contractuelles, etc) et cocher legoatEs obligatoires.
La liste tient compte de l'autre liste qui filteslarticles dont le stock est a relever.

Paramétrage
La table "TD_SAISIE_CRIT_OBLIGATOIRE" configure heoi de mail en cas de non saisie des donnéesattiligs dans le

CRIT : consulter Rendre la saisie des relevés ceanptobligatoires
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Devis techniques

Le devis technique permet de chiffrer au clientdét d'un remise en service d'un bien quand le nehtéest pas couvert ou que
les articles ou prestations nécessaires ne remeentians le cadre du contrat d'entretien. Il séindue du devis commercial (de
module Ventes) qui est destiné a la vente de nehtéri

Un devis technique une fois validé par le cliemnpet de générer une DIT.

Gérer les devis techniques

Le menu Gérer les devis techniques permet
la saisie et la modification des devis technique
I'édition

la mise a jour de I'état du devis

la génération d'une DIT

NB :
Un devis technique peut étre généré automatiquesuitieta la saisie d'un CRIT, cf paragraphe "Patasié

Saisie d'un Devis Technique

= Services / Devis Techniques / Gérer les devis techniques
Bouton <Ajouter>

En téte du devis

Client - Site - Bien

La saisie directe de l'identifiant fabriquantrdfaatériel met a jour automatiquement les champgs iBterne, Client,
Site

Autrement, le principe de saisie est proche de delsi DIT

Org. interne : a saisir uniqguement quand le comaplisateur connecté a une collaboration avec plusi organisations internes et
gue le client a une filiere avec plusieurs orgaiosa internes.

Client : a saisir

Site : saisir ou faire une recherche

Bien : Faire une recherche ou cliquer sur l'arte® Biens

NB
Le domaine d'intervention est mis a jour suite sél@ction du bien

Onglet Prestation
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Pour ajouter les prestations :

Bouton du tableau
Sélectionner dans la liste des prestations prédéfoelles qui sont nécessaires puis bouton <\alide

Onglet Articles

Pour ajouter des articles:
Rechercher les articles nécessaire par les chaengecterche Article, Article de facturation ou Kit

Cliquer sur Enregistr@ pour finaliser la saisie du devis

Imprimer un devis

™ Aprés saisie ou sélection d'un devis dans "Gésedevis technique”, un clic sur l'icéne imprimapéemet d'imprimer le

devis

Générer une DIT

Une fois le devis accepté par le client, il estsilule de générer une DIT et planifier la prestatipour cela cliquer sur Générer
DIT en haut a droite

L'état du devis passe a Accepté

La section Information se met a jour avec les chanigant :

A réaliser dans la DIT : indique le numéro de DéTlien est cliquable

A réaliser dans I'lT : indique le numéro de ITliém est cliquable

Demande d'articles : lien vers I'éventuelle dematiaeicle

Parametres
= Parameétres généraux / Parametres / Gérer les parameétres

Code nature par défaut pour une DIT générée suite a un devis

Paramétre: "DIT_NATURE_PR_GENERATION_VIA_DEVIS"
Valeur: Le code de la priorité a mettre par déaugénération de DIT sur devis technique

Cf Gérer les natures d'interventi@fccEvenementsTemporgls
Code action CRIT pour génération d'un devis suite a une intervention

Lors de la saisie d'un CRIT par un intervenantcheix de I'action dont le code est indiqué danpa@ametre permettra
génération automatique d'un devis.

Parametre: "ACTION_DEVIS "
Valeur: Le code de l'action sur un CRIT permettargénération automatique d'un devis.

Editer les devis techniques
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Editer les devis techniques permet de sélectionngraquet de devis et de déclencher leur édition
Critéres de sélection

Numéro devi

Etat des devis

Code organisation interne
Code client

Date

Identifiant fabricant
Identifiant prestataire
Identifiant client

Libellé bien

Commentaire

Libellé domaine d'intervention

Relancer les devis techniques

Cette entrée de menu a été supprimée dans la ve2Siosuite a la refonte de I'écran des devis tqaks, utiliser "Editer les
devis technique"

Suivre les devis techniques

Cette entrée de menu a été supprimée dans lan@&$€isuite a la refonte de I'écran des devis tqabs, utiliser "Gérer les devis
techniques" pour suivre les devis selon criteresquéiers (état, fourchette de date de saisie...)

Parametres des services
Geérer les domaines d'intervention

Les domaines d'intervention permettent de distinggselnterventions Techniques (IT). lls servirantamment a :
Définir les codes SCAU (Symptéme, Cause, Actionité)rpermettant de caractériser la résolution didemmande

Définir des paramétres en fonction des organisatiaternes (Cumul Autorisé, Saisie SCAU ObligatoBen Modifiable)
Définir les objets d'intervention (articles ModgleSe lien peut se faire également a partir désefatrticle.

Définir les prestations prédéfinies associéessetiticles associés (Menu Gérer les prestatiorgfinges)

Définir les compétences des Intervenants (Onglet@&tence de la fiche collaborateur a partir deargsations internes)

Paramétrage
= Services / Parametres des services / Gérer les domaines d'intervention

Les domaines d'intervention sont généraux, c'edireacommuns a toutes les organisations interdesest pas possible de
restreindre un domaine a une seule organisation.

1. Ajouter un nouveau domaine d'intervention
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Il est possible de définir une hiérarchie dandiemaines d'intervention, dans ce cas les domaiitesétitent des propriétés du
domaine parent.
Pour ajouter un domaine d'intervention sans hiérarsélectionner la racine de I'arbre "Domainggeatvention” et cliquer sur le

bouton.

Pour un domaine Fils se placer d'abord sur le doenaarent.

1.1) Exemple de définition des Domaines d'intervention sans hiérarchie

Impression
Informatique
Téléphonie
Télécoms
Formation

1.2) Exemple de définition des Domaines d'intervention avec sous domaines

Niveau 1 Niveau 2 Activité/métierType de groupe de travail
BUREAUTIQUE Bureautique - Sur site Bureautique Terrain
BUREAUTIQUE Bureautique - Télémaintenance ConnexionBureautique aierr
BUREAUTIQUE Bureautique - Télémaintenance Solution Bureautique  errain
BUREAUTIQUE Bureautique - Atelier Bureautique Atelier
INFORMATIQUE Informatique - Télémaintenance Informatique Huli
INFORMATIQUEBureautique - Téléphone Informatique Hotline
INFORMATIQUE Informatique - Sur site Informatique Terrain
INFORMATIQUE Informatique - Atelier Informatique Atelier
SAGE Sage - Télémaintenance Informatique Hotline
SAGE Sage - Sur site Informatique Terrain
TELEPHONIE Téléphonie - Télémaintenance Téléphonie Hotline
TELEPHONIE  Téléphonie - Sur Site Téléphonie Terrain
TELEPHONIE Informatique - Atelier Téléphonie Atelier
TELECOM Télécom - Télémaintenance Télécom Hotline
TELECOM Télécom - Sur Site Télécom Terrain
TELECOM Informatique - Atelier Télécom Atelier

2. Définir les caractéristiques du domaine d'irgation

Suite a la saisie d'un nouveau domaine, il fautcti@inner ce domaine dans l'arborescence et clisjuete bouton Modifie
(crayon). Cela donne accés a un nouvel écran parlemétrage du domaine est partagé en 3 onglets :

Parameétres : portent sur les organisations intexngsrmettent d'autoriser le cumul des intervestita modification du bien sur
I'I'T ou de rendre obligatoire la saisie des codeAl3

SCAU : Symptdmes, Cause, Action, Unité qui pernm¢ttie caractériser un probléme et sa solution

Objets d'intervention : ce sont les articles Mosléle

Exemples de codes SCAU
Domaine

d'intervention Symptémes Causes Actions Unités
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Impression

Informatique

Etc

Remarque
Il n'est plus possible de paramétrer les codes S84Ua racine "Domaines d'intervention”

Supprimer

=

AwbhpR

© N oo

No o ks wd

. Qualité copies
Bourrage
Entretien
Electrique /
électronique
Mécanique

Pb Accessoire
Pb Connexion
.Etc...

Pb démarrage
Serveur/Poste

Pb connexion Internet
Pb impression

Pb virus

Pb sauvegarde

Pb Réseau

Etc...

1. 01 Défaut de
réglage

.02 Qualité papier

03 Défaut

mécanique

21 Casse

22 Erreur

manipulation

31 Non déterminée

Etc...

01 Driver

02 Programmation

22 Erreur

manipulation

31 Non déterminé

5. Etc...

w N

a &

wnNPE N

P

1.01 Nettoyage

2.02 Réglage

3.03 Mise a jour soft /
hard

4.04 Remplacement

5.21 Maintenance
préventive

6.22 Info utilisateur

7.Etc...

1.01 Programmation
2.02 Paramétrage
3.03 Mise a jour soft
4,22 Info utilisateur
5. Etc...

Gestion des servic

1.01 Zone tambour

2.02 Zone départ
papier

3. Etc...

1.01 Application
2.Etc...

La suppression d'un Domaine d'intervention n'estpussible s'il y a déja des IT liées au Domaihestlnéanmoins possible de
rendre un domaine inactif. Pour cela aller en micatiion sur un domaine et décocher la case Actif.

Gérer les types de demandes

= Services / Parametres des services / Gérer les types de demandes

Cette option, nommée également "Type de DIT", pediemregistrer 'origine de la DIT. Les types phss courants sont :

Bouton modifier. ,

Bouton,

Saisir un code,
Saisir un libellé,

Bouton@ ou toucheF2 .

CodeType de demande

10
11
20
21
50
30

Des types de demandes ont été créés a l'issuéreméél de paramétrage.

Sollicitation client
Sollicitation client Mail
Provenance portail
Supervision

Sollicitation interne
Sollicitation contractuelle

Gérer les natures d'intervention et les catégories non productives
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— Services / Paramétres des services / Gérer les natures d'intervention et les catégories
non productives.

Dans cette option, sont gérées les natures de DEE eatégories des temps non productifs.
A chaque ligne, il est possible d'associer uneexgulisible sur le planning.
Une ligne peut étre désactivée, interdisant aimsiuilisation dans les futures saisies.

Pour les temps non productifs, il est possibleé&®ater un temps de trajet, consulter le chapitepres.

Bouton modifier. ,

Section "Natures",

Gérer les couleurs des natures pour le planning,

Rendre Actif ou Non Actif,

Section "Catégorie" ou nommée également "Tempspnaauctif’,
Gérer les couleurs des catégories pour le planning,

Rendre Actif ou Non Actif,

Bouton@ ou toucher2 .

Soumettre les temps non productif a une saisie deajet

=) Services / Parameétres des services / Gérer les natures d'intervention et les catégories
non productives.

Bouton modifier. ,
Cocher la case "Avec trajet" pour les temps norlypetf soumis a trajet,

Bouton@ ou toucheF2 .

Gérer les motifs d'état de la demande

= Services / Parametres des services / Gérer les motifs d'état de la demande

Cette option permet de qualifier la DIT lorsqu'alt passée en "TNT" (travail non terminée).

Bouton modifier. ,

Saisir un code,
Saisir un libellé,

Bouton@ ou toucher2 .
Les valeurs par défaut sont :

CodelLibellé
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10 Attente info client

20 Manque compétence
30 Rupture stock

40 Demande client

Remarque
Cette option est peu utilisée, car peu pratiquke :nécessite de revenir sur la DIT, de passer edifination, pour positionner le

motif.

Gérer les priorités d'intervention

=) Services / Parameétres des services / Gérer les priorités d'intervention

Bouton modifier. ,

Bouton,

Saisir un code,
Saisir un libellé,

o

Les priorités par défaut sont celles ci-dessous.

CodelLibellé
01 01 - Standard
00 00 -Urgent

Les priorités et les scores sont affichés dans :

Sur I'lT, écran DIT-2, Visu IT,

Suivre les interventions, onglet "Demandes d'irgation”,
Suivre les interventions, onglet "Interventions”,
Planning, onglet "Taches a planifier",

Sur les smartphones, résumé de la DIT,

Sur les smartphones, détails de la DIT.

La priorité est affichée en gras, avec la coulearamétrée, consulte€ouleur des prioritég#Couleur%20des%20pric
%C3%A93, sur un fond de couleur gris clair.
Sur les smartphones, il en est de méme.

Paramétrage Priorité et Score
Gérer les priorités d'intervention

Les priorités par défaut sont celles ci-dessousisDa planning, les DIT présentes dans la sectidtlies a planifier" so
ordonnées, consult@rdre des DIT{#Ordre%20des%20D)T

00 - Urgent
01 - Standard

Un paramétrage plus évolué permet de mieux géseprlerités, exemple :
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00 - Urgent, bloqué,

01 - VIP,

02 - Délai contractuel court,
03 - Délai contractuel long,
04 - Autre.

Table de décision

Calcul de la priorité affectée a une DIT

= Parameétres généraux / Classifications, listes et tables de décision et identifiants /
Gérer les tables de décision

Rechercher la Table de décision "TD_PRIORITE".

Cette table permet de calculer la priorité d'indation.

L , . Libellé P o ) Délai de
... Code Code Catégorie Catégorie ) Délai min  Délai maxi N
Position . . . ) domaine Pourcentage Prioriteprévenance
org int client client bien ) (heures) (heures)
inter (heures)
1 * * * D4H * * * * 01 24
2 * * * * * * 0 5 02 24
3 * o ¥ ¥ * * 5 7 03 24
4 * * * * * * * * 04 24

Précisions sur les criteres

Pour chaque critere, saisir la donnée exacte air $alans le cas ou toutes les conditions s'applhig, voir legégles de saisie ¢
tables de décisionscTableDecisionV2.html

Catégorie client

Abréviation de la catégorie client dans la clasatfon Alerte client. La classification est ideidé par l'identifiant technique
"ID_CLASSIF_ALERTES_CLIENTS",

Catégorie bien

Abréviation de la catégorie bien dans la clasdifica du bien. La classification est identifiée dadentifiant technique
"ID_CLASSIF_BIEN_PLANNING",

Pourcentage

pas encore utilisé,
Mettre "*",

Délai min (en heures)

Borne inférieure de l'intervalle de délai contrattu
A utiliser avec la colonne suivante.
(pour la premiere IT, * pour les autres)

Délai max (en heures)
Borne supérieure de l'intervalle de délai contralctu

A utiliser avec la colonne précédente.
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(pour la premiere IT, * pour les autres);

Résultats

Priorité

Il s'agit du code de la priorité qui résulte dedsification des critéres cités ci-dessus,
Délai de prévenance

Temps au bout duquel ARTIS.net prévient le supewrigjue la DIT risque de ne pas étre prise en ehdags les délais, en
heures.

Calcul du score affecté a une DIT

= Parameétres généraux / Classifications, listes et tables de décision et identifiants /
Gérer les tables de décision

Rechercher la Table de décision "TD_PRIORITE_SCQORE"
Cette table permet de calculer le score de laigFidlintervention.

PositionCode org intLibellé domaine interDélai min (heures)Délai maxi (heures)Type de donnéeValeur de donnéePoids

1 * * ¥ ¥ Catég. client CVIP 100
2 * * ¥ ¥ Catég. client CGC 90

3 * * ¥ * Code SP ASTREINTE 80

4 * * 14 ¥ Couvert SSC Oui 50

Criteres

Code Org Int

Libellé Domaine
Délai min (en heures)
Délai max (en heures)

Type de donnée :

Les possibilités sont les suivantes :

"Code client",

"Catég. client" : Permet de rechercher dans tdatesatégories de toutes les classifications dfil ptent,
"Catég. bien" : Permet de rechercher dans tousesdggories de toutes les classifications du bien,
"Code SSP",

"Code MSP",

"Code RFP",

"Code SP",

"Couvert SSC" : Vérifie la présence d'une SSCaWDI,

"Relance client" : Vérifier la présence d'une rekanlient (recherche faite sur le type de messBgt ANCE"),
"Réponse client" : Pas encore utilisé - Réponsgeragune mise en attente client,

Valeur de la donnée

Exemple : 000888, VIP, Oui...
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"Catég. client" : Mettre la valeur de I'abréviation
"Catég. bien" : Mettre la valeur de I'abréviation,
"Couvert SSC" : Mettre Oui ou Non,

"Relance client" : Mettre Oui ou Non,
"Réponse client" : Mettre Oui ou Non.

Résultats

Poids

Valeur a ajouter au score.

Couleur des priorités

Gestion des servic

= Parameétres généraux / Classifications, listes et tables de décision et identifiants /
Gérer les tables de décision

Rechercher la Table de décision "TD_COULEUR_PRIGRIT

Cette table permet d'attribuer une couleur a chagoeté d'intervention.

PositionCode org intCode priorité Couleur

1 *

a b~ w N
*

Critéres

Code Org Int
Code l'organisation interne,

Code Priorité

00
01
02
03
04

red
fuchsia
#623C76
#3CA2BB
#333333

Code de la priorité défini dans la table de libeliérespondante,

Résultats

Couleur

En cliquant sur une cellule de la colonne coulenmuancier apparait qui permet de sélectionnesléeur a afficher.

La couleur sera enregistré en valeur hexadécimale.

Gérer les secteurs d'intervention

Dans chaque site du client, le secteur d'intergargst obligatoire.
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Un site client est relié & un et un seul secteur.
Les secteurs d'intervention permettent de géreetdmiciens et leurs déplacements ainsi que diffés statistiques.

Créer un secteur d'intervention

= Services / Parametres des services / Gérer les secteurs d'intervention
Bouton [+],

Section "Secteur d'intervention”,

Saisir le Code,

Saisir le libellé du secteur technique,

Section "Organisations internes",
Attacher I'organisation interne,

Eour.

Secteur d'intervention mono organisation interne ounulti organisations internes
— Parameétres généraux / Parameétres / Gérer les parameétres

Paramétre "PLUSIEURS_ORG_INT_PAR_SECTEUR_INTERVEQNI

Valeur :

Coché : Un secteur d'intervention peut étre panegéolusieurs organisations internes,
Non coché, Le secteur est uniquement pour une is@#n interne

Gérer les groupes de travail

La notion de groupe de travil est remplacée paotan d'UO depuis la version 2.6.

Gérer les prestations prédéfinies

=) Services / Parameétres des services / Gérer les prestations prédéfinies
Les prestations prédéfinies permettent de lieatésles de main d'ceuvre et trajet & un domaimeestiention. Ainsi, les co(ts de

revient et le C.A. des interventions sont ventdésfonction du contrat (couvert ou pas), exempdeCA et/ou les colts de main
d'ceuvre connexion.

Hiérarchie
Hiérarchie du paramétrage des prestations

Les prestations a afficher dans la saisie des CRit celles paramétrées pour les critéres sasistins le respect de la priorité
de recherche du tableau suivant :

Modele Domaine Priorité de recherche
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(vide) (vide) Cas générique 3
(vide) pour un modele donnéCas particulier2
pour un modéle donné(vide) Cas particulierl

pour un modéle donnépour un modéle donné Situation impossible

ConsulterPrestations prédéfiniggprestaPredgf

Remarque
Le paramétrage pris en compte pour les prestatisnisdépendant de celui du mode de facturation.

Hiérarchie du paramétrage du mode de facturation

Le mode de facturation & utiliser pour factureritgsrventions, est celui paramétré pour les @#eésatisfaits, dans le respect de
la priorité de recherche du tableau suivant :

Modéle Domaine Priorité de recherche
(vide) (vide) Cas générique 3

(vide) pour un domaine donnéCas particulier2

pour un modele donné(vide) Cas particulierl

pour un modéle donnépour un domaine donnéSituation impossible

ConsulterMode de facturatiofémodeFactuPredef

Remarque
Le paramétrage pris en compte pour le mode derfin est indépendant de celui des prestations.

Prestations prédéfinies

=) Services / Parameétres des Services / Gérer les prestations prédéfinies

Sélectionner le domaine concerné,
Bouton modifier. ,

Le tableau obtenu contient les colonnes suivantes :

Info : une infobulle donne le créateur et le darmedificateur de la ligne,

Code de la prestation,

Libellé de la prestation,

Qté : quantité pour initialiser la qté dans le CRgXprimée en Heure / Minute),

Position de la prestation dans le CRIT,

Code de l'article correspondant a la prestation,

Libellé de Il'article correspondant a la prestation,

Active : si la prestation est inactive, elle estgervée mais ne s'affiche plus dans le CRIT,

Bouton@ ou toucher2 .

Les Prestations prédéfinies sont généralement gdrées par Domaine d'intervention. Il convient denpléter pour chaque
ligne de prestation, les colonnes suivantes :

Exemple

Avec les domaines d'intervention "Formation”, "lgsion”, "Informatique", "Téléphonie", les presiat peuvent étre :
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Domaine d'interventionCode prestation Prestation dans les CRITCode article Article associéOrdre de saisie
Formation PODA Déplacement (Aller) PITOO1 Déplacement 1
POFO Formation PITO07 Formation 2

PODR Déplacement (Retour) PITO01 Déplacement 4

Impression PIDA Déplacement (Aller) PITOO1 Déplacement 1
PILV Livraison Impression PIT002 Prestation Livraison 2

PIMO Main d'oeuvre Impression PIT003 Prestation Impression 3

PICX Main d'oeuvre Connexion PIT004 Prestation Connexion 4

PIHL Prestation Hot line PITO05 Prestation Hot Line 5

PIAT Main d'oeuvre atelier PITO06 Prestation Atelier 6

PIFO Formation PITOO7 Formation 7

PIDR Déplacement (Retour) PITO0O1 Déplacement 9

Informatique PFDA Déplacement (Aller) PITOO1 Déplacement 1
PFMO Main d'oeuvre InformatiquePIT012 Prestation Informatique 2

PFHL Prestation Hot line PITO13 Prestation Hot Line Informatique3

PFAT Main d'oeuvre atelier PITO14 Prestation Atelier Informagiq 4

PFFO Formation PITO15 Formation Informatique 5

PFDR Déplacement (Retour) PITO01 Déplacement 7

Téléphonie PTDA Déplacement (Aller) PITO01 Déplacement 1
PTMO Main d'oeuvre Téléphonie PIT008 Prestation Téléphonie 2

PTHL Prestation Hot line PITO09 Prestation Hot Line Téléphonie 3

PTAT Main d'oeuvre atelier PITO10 Prestation Atelier Téléphonie 4

PTFO Formation PITO11 Formation Téléphonie 5

PTDR Déplacement (Retour) PITO01 Déplacement 6

Etc...

Remarque

Les prestations peuvent étre paramétrées étreadied un domaine (pas de sélection lors de léiam$aDans ce cas, lors de
saisie du CRIT positionné dans un sous-domaine&ui\2), elles seront alors présentes.

Les prestations peuvent étre paramétrées uniqueanamtveau 1. Dans ce cas, lors de la saisie d0 @Bsitionné dans un sous-
domaine (niveau 2), elles seront alors présentes.

Si elles sont paramétrées dans un sous domainea(ni), alors les prestations de ce sous domairtepsioritaires sur celles
éventuellement saisies sur le niveau 1.

Code de la prestation

Il doit étre unique dans un méme tableau de paraget

Libellé de la Prestation

Libellé de la prestation.

Qté

Valeur pour initialiser la quantité dans le CRIkgamée en Heure, Minute : hh.mm),
Position

Position de la prestation dans le CRIT,

Code de l'article

Code de l'article correspondant a la prestatiog'alyit d'un article intangible dont le prix de teesorrespond au tarif public de
vente,

Libellé
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Libellé de l'article correspondant a la prestafidellé de |a fiche article),
Catégories pour filtrage

ConsulteiDéplacements en fonction du sftizoneDeplacemenilt(#zoneDeplacemenjlt

Active

Si la prestation est inactive, elle est conservéis me s'affiche plus dans le CRIT.

Mode de facturation

Sans forfait#ModeFactuSansForfait
Avec un forfait global#modeFactuForfajt

Sans forfait

Sans Mode de facturation

Sous les prestations prédéfinies, la caractéristifode de facturation" est positionnée a Non. Deascas, le mode de
facturation suit la regle suivante.

Les quantités facturées dans les CRIT peuvent subaalcul d'arrondi en fonction de la valeur daarités saisies et de |
nature :

Si la couverture contractuelle de I'article est omaen d'ceuvre (I'identifiant technique de la catégest positionnée sur "MQO"), la
quantité facturée est arrondie a I'unité supérieexemple :

0.10 donne 1,

1.01 donne 2.

Si la couverture contractuelle de I'article estiéplacement (l'identifiant technique de la catégest positionnée sur "DEP"), la
guantité facturée est forcée a 1, exemple :

0.10 donne 1,

1.01 donne 1.

Pour tous les autres cas, la quantité facturéeetlistconsommée, exemple :
0.10 donne 0.10.

Mode 1 : Main d'ceuvre : Toute heure commencée estid / Le Trajet est un forfait

Sous les prestations prédéfinies, la caractéristitlode de facturation” est positionnée a Oui.
Mode de facturation
Définir un mode de facturation Oui

Facturation du trajet supplémentaire
Quantité fixeOui Facturation a l'unit¢ NonQuantité 1 Minute, 1iré®, 1/2 heure, HeureHelire
Facturation de la main d'oeuvre supplémentaire
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Quantité fixeNonFacturation a I'unité Oui Quantité1Minute, 1iré®, 1/2 heure, HeureHeure

Facturation d'un forfait
Contient un forfait Non

L'option "Facturation d'un forfait" est a Non falut lire :
"Facturation du trajet" au lieu de "Facturationtchjet supplémentaire”,
"Facturation de la main d'ceuvre” au lieu de "Fatton de la main d'ceuvre supplémentaire”

Le trajet est compté une fois et ce quelle quelaaltirée réelle du trajet : la quantité est daxe. f
La main d'ceuvre est facturée selon un multipl€trdaute ; la durée réelle est arrondie a I'heurérseyre : la quantité est donc
facturée a l'unité.

Remarque

Le tarif de l'article déplacement est un taritélire, exemple : "Forfait du trajet supplémentgdeamétré comme suit :
"Quantité" : 1,

"Minute, 1/4 heures, 1/2 heure, Heure" : 1/2 heure,

Avec un article de 100,00 euros, la facturatiom s€uantité 0.50 x 100.00 €.

Sur la facture

Les articles utilisés sont ceux qui sont définisles prestations prédéfinies.

Les prix unitaires sont ceux présents sur la fiahtele (en tenant compte des tarifs enregistréguese superposent) : dans
I'exemple ci-dessous 140 € pour la prestation ééfgacement.

Les temps réels sont mis sur les quantités denesas articles définis sur les prestations prédsdi

Le codt de revient unitaire est le co(t horairdadiiche du collaborateur intervenant : dans I'egkenti-dessous 45 €.

Les quantités sont en heures et centiémes.

Temps Bur la facture Sur la facture
facturer
Cas | Prestation Temps reghgifie pal Article QuantitéPria Quantité derix deéCommentaire Total Total
I'utilisateur facturer  unitaire gevient revient facture revient
facturer unitaire
1.1  Trajet 0.50 Déplacement 1.00 140.00 0.50 45.00 Forfait de déplacement 420.00 7B.75
Main d'ceuvre 1.25 Prestation 2.00 140.00 1.25 45.00
2.2  Trajet 1.25 Déplacement 1.00 140.00 1.00 45.00 Forfait de déplacement 420.00 112.50
Déplacement  0.25 0.00 0.25 45.00 Fraction du déplacement| non
facturable
Main d'ceuvre 1.25 Prestation 2.00 140.00 1.25 45.00
3.3  Trajet 0.50 0.25 Déplacement  0.25 140.00 1.00 45.00 Forfait de déplacement 315260
Déplacement  0.25 0.00 0.25 45.00 Lors de la saisie du CRIT, le|temps
a facturer a été modifié
Main d'ceuvre 1.25 Prestation 2.00 140.00 1.25 45.00

Mode 2 : Main d'ceuvre : Tout 1/4 heure commenceé edil / Le Trajet est au temps réel

Mode de facturation
Définir un mode de facturation Oui
Facturation du trajet supplémentaire
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Quantité fixeNonFacturation a I'unité OuiQuantité 1 Minute,Hedres, 1/2 heure, Heure Minutg
Facturation de la main d'oeuvre supplémentaire
Quantité fixeNonFacturation a I'unité OuiQuantité 1 Minute,Hedres, 1/2 heure, Heure1/4 Hgure

Facturation d'un forfait
Contient un forfait Non

L'option "Facturation d'un forfait" est a Non falut lire :
"Facturation du trajet" au lieu de "Facturationtdhjet supplémentaire”,
"Facturation de la main d'ceuvre" au lieu de "Fadtan de la main d'ceuvre supplémentaire”

Le trajet est compté une fois et ce quelle quelaaltirée réelle du trajet : la quantité est daxe. f
La main d'ceuvre est facturée selon un multipletdrite ; la durée réelle est arrondie a I'heurérseyre : la quantité est donc
facturée a l'unité.

Sur la facture

Les articles utilisés sont ceux qui sont définisles prestations prédéfinies.

Les prix unitaires sont ceux présents sur la fiahtele (en tenant compte des tarifs enregistréguese superposent) : dans
I'exemple ci-dessous 140 € pour la prestation ééfgacement.

Les temps réels sont mis sur les quantités denesas articles définis sur les prestations prédsdi

Le codt de revient unitaire est le co(t horairdadiiche du collaborateur intervenant : dans I'egkenti-dessous 45 €.

Les quantités sont en heures et centiemes.

Temps gur la facture Sur la facture
facturer
Cas | Prestation Temps reghqifie pal Article Quantité Pria Quantité derix déCommentaire Total Total
I'utilisateur facturer unitaire  g@evient revient facture revient
facturer unitaire
1.4  Trajet 0.50 Déplacement  0.50 140.00 0.50 45.00 245.00 78.75
Main d'ceuvre 1.25 Prestation 1.25 140.00 1.25 45.00
2.5  Trajet 1.25 Déplacement  1.25 140.00 1.25 45.00 350.00 103.50
Main d'ceuvre 1.05 Prestation 1.25 140.00 1.05 45.00
3.6  Trajet 0.27 Déplacement  0.27 140.00 0.27 45.00 142.80 47.25
Main d'ceuvre 0.78 0.75 Prestation 0.75 140.00 0.75 45.00 Lors de la saiskRITueCtemps
a facturer a été modifié
Prestation 0.03 0.00 0.03 45.00

Avec un forfait global

Mode 3 : Forfait pour un nombre d'heure global

Main d'ceuvre et déplacement / Seule la main d'oeuvre supplémentairstdéacturée au 1/4 heure

Mode de facturation
Définir un mode de facturation Oui
Facturation du trajet supplémentaire
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Quantité  Oui Facturationa  NonQuantitéOMinute, 1/4 heures, 1/2 heurdeure
fixe l'unité Heure
Facturation de la main d'oeuvre
supplémentaire
Quantité  Non Facturation a  Oui Quantité 1Minute, 1/4 heures, 1/2 heur&/4
fixe l'unité Heure Heure
Facturation d'un forfait
Contient un forfait Oui
Forfait pourune quantité totale Oui
Article du forfait PITO05 Forfait de maintenance (MO et
déplacement)
Prix du forfait 110 €
Quantité totale du forfait (en heure(s)) 2

L'intervention est facturée a partir d'un forfdilgal.
La quantité globale prend en compte une partieajattet des prestations, calculée au prorata.
La partie non prise en compte dans le forfaitlfalifjet d'une facturation.

Sur la facture

Le forfait est facturé a l'aide de l'article para@&i-dessus a 110 €. Cet article est ajouté Ba@RIT et sur la facture.

Le temps supplémentaire de la main d'ceuvre estréaatec celui qui est défini sur la prestatiordpfinie.

Les prix unitaires sont ceux présents sur la fiahtele (en tenant compte des tarifs enregistréguese superposent) : dans
I'exemple ci-dessous 140 € pour la prestation ééfgacement.
Les temps réels sont mis sur les quantités denesas articles définis sur les prestations prédsdi

Le codt de revient unitaire est le codt horairdadiiche du collaborateur intervenant : dans I'egkenti-dessous 45 €.

Les quantités sont en heures et centiemes.

Temps A Sur la facture
facturer Sur la facture Ordre de
modifié pal calcul
Cas | Prestation Temps|'utilisateur |Article Quantité &rix Quantité Prix  de Commentaire Total |[Total
réel facturer unitaire e revientrevient facture |revient
facturer unitaire
1.7 Trajet 0.00 285.00 |(142.65
Main d'ceuvre 3.17
Forfait 1.00 110.00 1.00 0.00 1 Une quantité de 1 pour 2 heurgs
Prestation 1.92 0.00 1.92 45.00 3 3.17-1.25=1.92
Prestation 1.25 140.00 1.25 45.00 2 3.17 - 2 = 1.17, arrondi au 1/4
d'heure : 1.25 facturé
2.8 Trajet 0.45 320.00 |162.90
Main d'ceuvre 3.17
Forfait 1.00 110.00 1.00 0.00 1 Quantité de 1 pour 2 heures |(trajet
0.25 + MO 1.75) selon prorata
Déplacement  0.25 0.00 0.25 45.00 2 Part du trajet inclus dans féet|for
(calculé selon un prorata)
Déplacement 0.20 0.00 0.20 45.00 3 0.45 - 0.25 (non facturé seglon le
paramétrage) = 0.20
Prestation 1.67 0.00 1.67 45.00 5 3.17-150=1.67
Prestation 1.50 140.00 1.50 45.00 4 3.17 - 1.75 = 1.42, arrondi au 1/4
heure : 1.50 facturé
3.9 Trajet 0.75 355.00 |185.40
Main d'ceuvre 3.16
Forfait 1.00 110.00 1.00 0.00 1 Une quantité de 1 pour 2 helrres (
trajet 0.38 + main d'ceuvre 1.62)
Déplacement 0.38 0.00 0.38 45.00 2 Part du trajet inclus dans fet|for
(calculé selon un prorata)
Déplacement 0.37 0.00 0.37 45.00 3 0.75 - 0.38 (non facturé seglon le
paramétrage) = 0.37
Prestation 1.62 0.00 1.62 45.00 5 3.17-1.75=1.42
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Prestation 1.75 140.00 1.75 45.00 4 3.16 - 1.62 = 1.54, arrondi au 1/4
heure : 1.75 facturé
4.10 Trajet 0.15 180.00 |112.50
Main d'ceuvrg.10
1
Main d'ceuvr®.17
2
Forfait 1.00 110.00 0.00 0.00 1 Une quantité de 1 pour 2 h (|trajet
0.12 + main d'ceuvre 0.5 & 0.25)
0.12 Déplacement 0.12 0.00 0.12 45.00 2 Part du trajet inclus daiusfag
(calculé selon un prorata)
Déplacement  0.03 0.00 0.03 45.00 3 0.15-0.12 (non facturé) = 0.03
1.74 Prestation 1 0.50 140.00 0.50 45.00 4 2.10-1.74= 0,36 arrondi au 14 heure
:0.50
Prestation 1 1.60 0.00 1.60 45.00 5 2.10-0.50=1.60
0.14 Prestation 2 0.25 0.00 0.25 45.00 6 0.17 - 0.14= 0,03 arrondi au 1/4
heure : 0.25
Prestation 2 7 2.10-0.25=-

Mode 4 : Forfait dont nombre d'heure global est vetilé

Forfait main d'ceuvre et déplacement / La main d'oeuvre et le trajet suppmentaires sont facturés au

1/4 heure

Mode de facturation

Définir un mode de facturation Oui
Facturation du trajet supplémentaire
Quantité  Non Facturation a l'unité Oui Quantité 1Minute, 1/4 heures, 1/2 1/4
fixe heure, Heure Heure
Facturation de la main d'oeuvre
supplémentaire
Quantité  Non Facturation a l'unité Oui Quantité 1Minute, 1/4 heures, 1/2 1/4
fixe heure, Heure Heure
Facturation d'un forfait
Contient un forfait Oui
Forfait pourune quantité totale Non
JArticle du forfait PITO05 Forfait de maintenance (MO et
déplacement)
Prix du forfait 110 €
Code Libellé prestation Qté forfaitaire  Code
(H.MM) article
PITDEP  Trajet 0.30
PITIMP  Maind d'oeuvre Impression 1.00
PITCNX Main d'oeuvre connexion 0.15

Déplacements en fonction du site

Certains prestataires souhaitent facturer le déplaat en fonction de I'éloignement du site d'irgation vis a vis de la société.
Le plus souvent, les prestataires mettent en glaseones a des tarifications différentes. C'dt gestion qui peut étre prise en

compte dans ARTIS.net.

Si le prestataire met en place trois zones de déplants "Z1 - Zone 1", "Z2 - Zone 2", "Z3 - Zone BRTIS.net doit afficher en
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saisie de CRIT dans une session normale ou sur RD#estation de déplacement correspondant anla dont fait partie le site
du client.

Remarque
La facturation en fonction d'intervalle de kilonetm'est pas possible dans ARTIS.net.
En cas de changement de bien et de site en sessimiale, ou sur PDA, ARTIS.net actualise la lists grestations affichées.

Parametres

Classification

Facturation par zones d'intervention

= Parameétres applications / Classifications, listes et tables de décision / Gérer les
classifications

ConsulterCréer une classificatioftcClassificationParam.htinl
Classification

Nom : "Facturation par zones d'interventi

Abréviation : "ZONES_IT"

Identifiant technique : "FILTRAGE_PRESTA_PREDEF"
Domaine : "parties"

Classe : "com.artis.business.parties.Site"

Catégorie

Ajouter les catégories concernées, exemple :

Nom : "Zone 1

Abréviation : "Z1"

Identifiant technique : Sans identifiant technique

Nom : "Zone 2

Abréviation : "Z2"
Identifiant technique : Sans identifiant technique

Client
Site

— Tiers / Clients / Gérer les organisations de type client
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Rechercher le client,

Cliquer sur "Sites" dans l'entéte de la section,
Sélectionner le site,

Section "Classifications",

Sélectionner la zone d'intervention,

@OU F2,

Refaire la procédure pour chaque site du client.
Prestations prédéfinies
=) Services / Parameétres des Services / Gérer les prestations prédéfinies

Pour le domaine d'intervention "Impression”, lesspations prédéfinies sont liées aux catégories.

Domaine Code de la Libellé de la Qté Ordre de Code Article Catégorie pour Active
d'intervention prestation prestation (H.MM) saisie article associé filtrage
Impression PID1 Déplacement (Aller) 1 PIT101 Déplacement Z1 Oui
Zone 1
PID2 Déplacement (Aller) 2 PIT102 Déplacement Z2 Oui
Zone 2
PID3 Déplacement (Aller) 3 PIT103 Déplacement Z3 Oui
Zone 3
PILV Livraison Impression 4 PIT002 Prestation Oui
Livraison
PIMO Main d'oeuvre 0 5 PIT003 Prestation Oui
Impression Impression
PICX Main d'oeuvre 6 PITO04 Prestation Oui
Connexion Connexion
PIHL Prestation Hot line 7 PIT0O05 Prestation Hot Oui
Line
PIAT Main d'oeuvre atelier 8 PITO06 Prestation Atelier Oui
PIFO Formation 9 PITO07 Formation Oui
PIDR Déplacement (Retour) 10 PITOO1 Déplacement Oui

Gérer les demi journées planifiées

Gérer les demi journées planifiées
Premiéere partie développée, qui ne peut étre égilggue lorsque la deuxieme partie le sera.

Utilisation ¥2 JP :

Le paramétre RATIO_UTILISATION_JP pour gérer cétirmation au niveau de la SSC est supprimé.
Il faut gérer 3 plages de ratio :

De 0 a 25% : rien a utiliser en plus (offert)

De 25 a 75% : utilisation des UT

De 75 a 100% : utilisation autre % JP

Paramétrer le questionnaire de Satisfaction
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=) Services / Parameétres des services / Paramétrer le questionnaire de Satisfaction
Il est possible de définir une enquéte de Satisfagtour stocker les appréciations des clients.

Ce questionnaire se présente sous la forme d'uagioroentre 0 et 5, d'un champ de commentaire lgirde une ou plusieurs
guestions a choix multiples.

La présence d'au moins une question est obligapoiur saisir la notation.

Cette enquéte est disponible a la saisie des CRITARTIS.net et sur les PDA des intervenants.

Bouton <Ajouter>,
Zone "Domaine",
Sélectionner le domaine d'intervention a traiter,

o,

Saisir la premiére question,
Saisir la premiére réponse a la question,

Pour une question fermée,
Ajouter une réponse, au milieu du tableau
Saisir les réponses, exemple : Oui / Non

Ajout d'une question :

Ajouter par en haut du tableau,
Saisir la question,

@OU F2,

Mode de saisie

Le mode de saisie du questionnaire de satisfaesbréfini par le paraméetre MODE_SAISIE_ENQUETE_EHACTION, 4
options sont possibles :

Aucune (la saisie du questionnaire n'est jamaisatheiée),

Portail (saisie demandée sur la portail avec leardmcléture "Cloture client”),

Mobilite (saisie demandée sur le smartphone sugevalidation du CRIT),
Portail_et_Mobilite (saisie a la fois sur smartph@t sur PDA, la saisie n'est demandée qu'une fois)

Gérer les modifications sur les types de produit

Ce menu n'est plus mis a disposition

Lister les compétences des intervenants sur les gammes

110 sur 121



Documentation utilisateur ARTIS.net Gestion des servic

=) Services / Parametres des services / Lister les compétences des intervenants sur les
gammes

Il est possible de préciser pour les collaborateitesvenant le niveau de compétences techniquedqgraaine, modéle, logiciel
et gamme.
Cet état récapitule les compétences des intervesanies modéles.

Colonnes :
Matricule
TechnicienNom
TechnicienPrénom
Niveau d'expérient
CodeGamme
Gamme

Orginterne
Organisationinterne

Les compétences des intervenants par gamme onquile se définissent sur la fiche collaborateliels /

Organisations Internes / Gérer les organisatiortymieinterne)

Rubrigues associées :

Gérer les gammes techniques
Mettre une compétence sur un technicien

Lister les compétences des intervenants sur les modéles

=) Services / Parametres des services / Lister les compétences des intervenants sur les
modeéles

Il est possible de préciser pour les collaborateitesvenant le niveau de compétences techniquedqgraaine, modéle, logiciel
et gamme.
Cet état récapitule les compétences des intervesanies modéles.

Particularités

Echanges

Estimation du temps de trajet

Facture de sous-traitant

Garantie constructeur sur piéce détachée partreulié
Liste des DIT, Arbre des DIT

Paramétrer les cumul sur un domaine

Saisir les horaires d'ouverture d'un SIT depuishiie
Paramétrage UO, Workflow et Notifications
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Intervenant référent

Dans le cadre de la gestion des services, un @iepls intervenants référents peuvent étre liés a :
Un Bien

Un site client

Un client

Si les 3 niveaux sont renseignés, c'est toujeunsveau le plus fin qui est pris en compte, Eohien.

Se référer a la rubriquetervenant pressenfiser_dit_intrvPressefntpour voir les criteres de sélection d'un

intervenant par défaut sur une IT en fonction désrvenant référents.

Gérer un intervenant référent sur un bien
— Biens et configuration / Biens / Gérer les biens

Rechercher du bien,
Bouton modifier. ,

Section "Intervenants référents”,

Bouton attachefo

Sélectionner l'intervenant,

Domaine :

Soit la valeur par défaut "Tous" est conservée,

Soit Sélectionner éventuellement le domaine précis,

Position : Si plusieurs intervenants sont sélecatsret affectés a un méme domaine d'interventmsitipnner les priorités sur
chacun d'eux,

Eour.

Gérer un intervenant référent sur un client ou un ge
= Tiers / Clients / Gérer les organisations de type client
A partir du client

Rechercher le client,

Onglet "Client",

Section "Relation client"”,

Cliquer sur "Intervenants référents”, dans I'enti&tda section a droite,
Consulter "Gérer les intervenants référents" csdes.
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A patrtir du site

Rechercher le client,
Cliquer sur "Sites", en haut a droite,
Sélectionner le site,

<visualiser>ou Q

Cliquer sur "Intervenants référents”, dans I'enti&tda section a droite,
Consulter "Gérer les intervenants référents" csdes.

Gérer les intervenants référents

Le méme écran présente a la fois les référentdieht et des sites :
Section "Intervenants référents du client” : réfiésale la fiche principale du client,
Section "Intervenants référents du site": référpois chaque site.

Pour chaque site, les organisations internes atiarlavec le client sont listées, consulter Ajoutee nouvelle relation avec une
organisation interne.

Pour une organisation interne du client (sectioaut) ou pour une organisation interne du siteligmt (section du bas) :

Bouton engrenagé# v,

Section "Intervenants référents du site",

Bouton attachefs

Bouton attachefs

Sélectionner l'intervenant,

Domaine :

Soit la valeur par défaut "Tous" est conservée,

Soit Sélectionner éventuellement le domaine précis,

Position : Si plusieurs intervenants sont séleaisnet affectés a un méme domaine d'interventmsitipnner les priorités sur
chacun d'eux,

Bouton@ ou touche clavierr2 pour sauvegarde.

Workflow et Notifications

L'utilisation des Unités Organisationnelles (UOhsldes Services permet plusieurs choses :
Mise en place du Worflow

Mise en place des Notications

Définir une UQ par défaut sur les (TD_UO_DEFAUT.htm]

Consultation du planning par UO

Mise en place des UO dans les Services
Type de groupe
Les UO pour les services doivent avoir le Type Besy le type de groupe se paramétre dans lestdblibellés

Création des Unités organisationnelles
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Les unités organisationnelles sont paramétréesldamgganisations internes, si l'option activitétiers est activée, chaque U
une activité liée.

cf Gérer les Unités Organisationnelles

Pour un exemple d'UO en fonction des Organisatinternes et des Activités Métiers, cf Descriptiorgéhisations internes,
Unités organisationnelles et Collaborateurs, darsgttion Environnement et Modules, Activité/Mé&tier

Collaborateurs

Ajouter les collaborateurs dans les UO qui les eoment.

Paramétrage du workflow

La table de décision TD_PROCESSUS_WORKFLOW permgtild¢er le déclenchement de taches notificatiamsaurriels en
fonction d'événements déterminés.

Mise en place des Notifications

La table de décision permet de gérer les notificatiqui doivent étre générées lors de changemétis d

Collecteur de maill

Une fonction collecteur de mail permet de générgoraatiquement des DIT ou d'alimenter les échamtjeat sur des DIT
existantes. Cette fonction utilise le protocole IMAu IMAPS pour se connecter a une boite mail.

Principe de fonctionnement

Le client envoi un mail a une adresse email halbétugpar exemple hotline.

Un opérateur qui supervise les mail entrants Sasgulil s'agit bien d'une demande client pour d¢dleune DIT est a créer dans
ARTIS.net (pas un spam par exemple).

Il déplace ensuite le mail dans un répertoire dirhpour prise en charge par le mécanisme.

Ce mécanisme

associe l'adresse de I'émetteur de I'email & endcuteur dans ARTIS.net et donc & un client

créé une DIT pour ce client en alimentant autornatigent le nom du demandeur et le détail de la dden@npartir de I'objet et
du corps de I'email)

le mail d'origine est inséré dans la DIT en targ gjéce jointe(attachments.htl si ce mail contenait lui méme des pieces
jointes, elles sont conservé

la DIT est soit directement intégrée a I'état Eurspsoit a valider pour intégration par le menwiges / Demandes
d'intervention Malider les demandes d'intervention exterfiesGestionSaisieExterne

4 cas de figure sont possibles dans I'analysendaih

Adresse mail inconnue

Le mail est déplacé dans le répertoire d'erreudptaut

L'intervenant crée l'interlocuteur chez le clieahcerné en renseignant son adresse malil

Il remet le mail(en Non Lu) dans le répertoire @ort pour relancer le traitement

Import d'un Echange
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Le collecteur analyse le sujet et le corps du @éil recherche d'un potentiel numéro existant

Si ce numéro correspond dans Artis.net & un nurdér®IT En cours du client concerné (client lié adlesse email de
I'émetteur), le collecteur créé un échange sue ¢it.

Le mail est déplacé dans le répertoire des mailsitéy de la régle de latable de décisions
(#IMPORT_MAIL_DIT_OU_ECHANGH

Import DIT
La recherche de DIT existante n'a rien trouvé

Création d'une nouvelle DIT
Le mail est déplacé dans le répertoire des mailsitésr de la régle de latable de décisions
(#IMPORT_MAIL_DIT_OU_ECHANGH

Anomalie lors de I'import
Le mail est déplacé dans le répertoire d'erreda dégle de la table de décision qui correspondi&ix

L'opérateur corrige le probléme s'il le peut
Il remet le mail (en Non Lu) dans le répertoirengiort pour relancer le traitement ou créé la DIThaelement dans ARTIS.net

Paramétrage

Paramétrage technique

Le paramétrage technique (DitEchangeMailReceiveit)&tre réalisé par les équipes ARTIS : prestadiaiemander en assistance
a la Hotline Technique ARTIS.

La propriété mail.default.error.folder doit étreseigné avec votre accord : les mails qui ne pdwpeasétre traités (et rapprochés
automatiqguement) seront déplacés dans ce répertoire

Paramétrage fonctionnel

Sous ARTIS.net aller dans "Parameétres générauadstications, listes et tables de décision ettiiants / Gérer les tables de
décision"

La table de décision IMPORT_MAIL _DIT_OU_ECHANGE peet de définir plusieurs régles pour gérer le gltécisémer
possible I'import des mails.

Parametre Description

Code org interne permet d'avoir un paramétrage différent par dfgpat défaut)

Code activité permet d'avoir un paramétrage différent parigctivpar défaut)

Compte mail d'envoi utilisé pour les outils de supervision (1 aglidiesvoi propre a I'outil de supervision, ex supervision@#itid.aisser * pour les imports

de DIT issues des mails client.

Répertoire source A préciser si différent du dossier par défagtdption du compte mail : il est conseillé de ne pagerietrépertoire de réception par
défaut pour éviter les probléemes de spam ou de fausses DIT.

Compte mail de 'adresse mail sur laquelle sont envoyés les mails a intggrer information principalement, ex la.hotline@artis.fr')
réception

Identifiant du compte login pour se connecter a la messagerie (ex, 'artis\hotline')

mail

Mot de passe du compte
mail
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Protocole 4 protocoles sont gérés :
e IMAP
* IMAPS
e POP3

¢ POP3S

A privilégier : IMAP ou IMAPS

Gestion des servic

Serveur de mail nom ou adresse IP du serveur IMAP/POP3
Port du serveur de mail A préciser uniquement si différent duyppordéfaut
Supprimer le mail Si coché, supprime le mail du répertaivece une fois traité (sinon, le met a lu seulement) ; dprésr copié dans le dossier pour

messages traités ou dans le dossier pour messages non traités.

Dossier pour messages Nom du répertoire dans lequel les mails qui n'ont pas été iéspgoht déplacés (IMAP seulement)
non traités

Dossier pour messages Nom du répertoire dans lequel les mails qui ont été impavi&s succes sont déplacés (IMAP seulement)

traités

Supervision Si coché, indique gu’un outil de supervision est uibsé cette régle : permet de créer des DIT pour lesmailertes issus des outils de
supervision de parc informatique.

Lecteur du mail Permet de choisir dans une liste déroulante le nom d'un owstilpgvision de parc informatique pour lequel Artis.Net séitrcdes DIT a

Supervision partir des emails d'alertes (si I'outil utilisé n'est pe&sent, ne pas cocher la case supervision et laissearo@ éh« AUCUN »)

Code de Il'unité Sert pour intégrer la DIT en utilisant la tabl® DIT SAISIE (#defautDIT)'

organisationnelle

Code du type de DIT Permet de spécifier la valeur « TypexQd®ur I'import plutdt que le type par défaut : voir tables dedldis « Type DIT »

Exemple de paramétrage

C
Mot de
Code . , ) . - Port du . p
Code Compte mail RépertoireCompte mail de Identifiant du passe du Serveur Supprimer
org - . . ) . Protocole . serveur : n
L activitéd'envoi source réception compte mail compte de mail . le mail
interne . de mail n
mail
ti
* d shinken@fichiers.artigdNBOX/0-  hotline_technique@artis.frartis- Turlututu!17*imap mail.artis.bzh1143 v/ [\
sarl.gpms.org DITAuto sarl\hotlinetechnique D
It
* d ¥ INBOX/0- hotline_technique@artis.frartis- Turlututu!17*imap mail.artis.bzh1143 v/ [\
DITAuto sarl\hotlinetechnique D
It
Les échanges sont toutes les actions de priserdactoprise de rendez-vous, compléments d'infaomst relances... qui peuv:

avoir lieu entre I'enregistrement de la DIT etdés® du CRIT.

Les échanges provenant du client sont dénommésgebaecus
Les échanges transmis au client sont dénommés gehaansmis
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B Donne acces aux échanges. Le dernier échange est celui du client.
En "Synthése client”, I'infobulle affiche les échanges éiithitée, donc tronquée).

- Donne acces aux échanges. Le dernier échange est celui duapeestat
En "Synthése client", I'infobulle affiche les échanges &diithitée, donc tronquée).

- Donne acces aux échanges. Le nombre correspond au nombre de snessage
Nombre blanc sur un fond rouge : cas ou il y a au moins une édlypég&Relance”.

.5_-.@ Permet d'enregistrer un message recgu de la part du cbesylter le paragraphe ci-dessous "Enregistrer un message".

.5_-.@ Permet d'enregistrer un échange vers le client, ou d'enviogeneegistrer un courriel, consulter le paragraphe ci-des&mnregistrer un message".

F ® Permet de modifier, ou de supprimer le message.

@ Ferme le panneau de gestion des échanges

Enregistrer un message

Envoyé par : Par défaut sur I'utilisateur de |s®es Un choix est possible dans la liste des bolateurs. L'adresse Mail 1 et
Mail 2 sont visibles,

Recu par : Par défaut sur l'interlocuteur du doauirgn choix est possible dans la liste des intetieurs du client. L'adresse
Mail 1 et Mail 2 sont visibles,

Mail destinataire : Par défaut sur I'adresse celudt "Recu par”,

Objet : Non obligatoire

Détail : Obligatoire

Envoyer par mail :
Coché : Correspond a un envoi de courriel aprédatain,
Non coché : L'utilisateur souhaite uniquement eistegr un échange, sans envoi de cou

Enregistrer et envoyer : Le message est aussitdlyénl'adresse destinataire est I'adresse M&ob(r prendre I'adresse Mail 2,
l'utilisateur doit faire "Mettre en forme avantmveyer",

Mettre en forme avant d'envoyer : L'utilisateurédz a I'outil de mise en forme :

Fermer : Retour a I'écran précédent.

Mettre en forme avant d'envoyer

De : L'utilisateur a la possibilité de sélectionhadresse Mail 1 ou Mail 2 comme adresse d'erex@mple : une adresse
commune d'envoi "technique@societe.fr" peut étrampétrée dans le mail 2 des collaborateurs. Elgrpalonc étre
sélectionnée pour I'envoi de courriel aux clients,

A : Destinataire, modifiable,

Cc : Destinataire en copie, modifiable,

Contenu : Le texte précédemment saisi est repbpéus étre mis en forme a l'aide de la barre i'out

Ajouter la signature :

Superposition des interventions
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Par défaut la superposition des interventionst &'elire que le méme intervenant réalise plus disteevention a la fois, n'est pas
pas autorisée.

Cependant pour certains domaines d'interventiomu®ta hotline, cela peut étre nécessaire. L'a@inatu domaine se fait dans
la gestion des domaines d'intervention.

= Services / Parameétres / Gérer les domaines d'intervention.

Sélectionner un domaine,

Cliquer sur le bouton modifier <-Crayon> en badadkste,

Cliquer sur I'icbne <menottes> pour ajouter unevetia ligne de paramétrage,
Sélectionner I'organisation interne liée a I'asiation

Cocher la case "Cumulable”

Bouton Enregistre@

D'autres parametres peuvent étre définis en mémpstgue le cumul des domaines, notamment la saliigatoire des SCAU
(consulter la rubrique en cliquant sur le lien déepage)

Estimation du temps de trajet

Cette option permet de calculer la durée de trafédictif d'un intervenant en estimant les tempdrdget par une estimatior
partir d'un site web tel que ViaMichelin, Googlersablappy, etc).

Pour calculer le trajet, ARTIS s'appuie sur lesrdoonées GPS du site du client, de l'agence etiedu d'habitation de
l'intervenant.

Un temps de courtoisie permet d'augmenter le tadapsajet (par ex, 10 minutes) et ainsi justifies temps "perdus” (recherche
du bien chez le client, recherche de la persorocantacter, temps pour garer la voiture, accés sé&sudu client, saisie du CRIT,

etc)

Une durée de temps personnel par exemple de 25aninauvre le trajet Aller (domicile a début dev&i§ et le trajet Retour (fin
de travail a domicile). Ce temps est imputablénéefvenant comme pour tout autre collaborateuamétravailler au bureau.

L'estimation du Trajet Aller du matin commence dég l'intervenant clique sur ‘Début de journées'atréte lorsqu'il "débute"
son intervention.

ARTIS prend en compte dans son estimation, la mistavia le site Web, déduit le temps personneljaita le temps de
courtoisie.

Facture de sous-traitant

A Cette procédure manuelle concerne la gestiofed@sres de sous traitance hors module optionne-gaitance

Le prestataire les enregistre dans ARTIS.net anffad'achat.

Si le prestataire souhaite avoir une analyse dabéité sur les machines en sous-traitance, ladatore est la suivante :
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Saisie d'un CRIT direct sur le bien en "Non fadiled OU au niveau du planning, faire clic droifpeendre "Saisie CRIT" sur la
DIT (mise initialement en "Non facturable", domaitimtervention "Sous-traitance"),

Dans le CRIT, prendre le technicien sous-traitant,

Saisir les quantités sur les lignes de prestati@rrjing] ( ne pas ajouter d'articles pieces suivstck. Dans le cas contraire, des
sorties de stock seraient enregistrées !),

Si vous souhaitez faire une différence sur lesgsiéat consommables, ajouter les articles partisu{ftgpe composant, non suivi
en stock),

Cléturer le CRIT

Au niveau de la facture sélectionner la ou lesdigde factures puis bouton <mosaique> "Saisieagigsachements”

Bouton modifier.
Dans la section Rapprochement avec des CRIT, ba@jibarer

Sélection du CRIT sous-traité
NB : une autre méthode est possible sans rappraaiteamec la facture du sous-traitant, dans cedcpartir du CRIT sous-tra

Bouton <mosaique>, Facture et colts de revient
Bouton modifier.

Mettre colt de revient utilisation sur "Statique”,
Saisir le montant de la facture dans la zone "@&iient unitaire”

Eour.

Remarque
Les articles particuliers doivent étre créés aalpide (type composant, non suivi en stock).

Garantie constructeur sur PD particuliere

Gérer la couverture

Rien de spécifique n'est prévu a ce jour.

Solution préconisée

Une couverture "Garantie piece Constructeur” (oemiBoursement Piéce par le Constructeur"”) est & atépréalable dans les
services prédéfinis.

Lors de la création de la SSC, il faut ajouterecetiuverture

Cette couverture est visible sur les PDA

Lors de la reprise, la SSC est fermée. Il faut deporter l'information dans un champ sur le bgar @xemple : l'identifiant
client).

Lors de la revente, au moment d'affecter le md#riéda ligne de commande, l'identifiant clientastble (a droite dans le
tableau des matricules disponibles)
Lorsque l'information est confirmée, la couvertdesra alors étre ajoutée a la nouvelle SSC (opératici-dessus).

Gérer la consommation des piéces détachées dansddre d'une garantie
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constructeur/fournisseur

Lors d'une intervention, le technicien consommepigee de son véhicule et celle-ci doit faire klg'un remboursement.

Au retour de son intervention, le technicien enpait a I'acheteur.

L'acheteur passe ensuite commande au fournisseur.

Lors de la réception de la livraison, I'achetedit ghdervenir sur le CRIT initial :
Rechercher et afficher le CRIT

Cliquer sur le lien « Info. colt de revient »

Sélectionner la ligne de l'article pL.

Cliguer sur « Statique »
Saisir le montant zéro 0 dans la zone « Co(t mataive utilisateur »

)

Ce ne peut étre qu'a la livraison de la piéce,lgu®(t de revient sur le CRIT peut étre impacantTue cette piece n'est pas
remboursée, la rentabilité est impactée.

Si la piece n'est pas en stock :

L'acheteur la commande & 0 euro.

Lors de la réception, elle est donnée au technicien

Le technicien la consomme pour réaliser son intgioe.

Dans son CRIT, le colt de revient de cette pietdéa a 0, donc sans impact pour la rentabilité.

Liste des DIT, Arbre des DIT

Depuis...

Synthése clien#ccSyntheseCliept

Suivre les intervention@tccDitSuivre,

Une DIT (#Autres%20informations%20d'une%20demande%20d'ieteion%20(DIT),

Une affaire.

Affichage

Premiére IT

Pour une DIT, la premiére IT non annulée a son mareg gras.
IT suite a un travail non terminée

Lorsqu'une IT fait suite une saisie de CRIT, avecHoix "Travail non terminé", en haut a droitelag@remiére page de saisie,
alors cette IT se trouve immédiatement sous célégihe, avec un alinéa.

Ordre d'affichage

Les DIT sont triées et affichées dans 'ordre de feiméro.
Dans une DIT, les IT sont triées et affichées dandre de leur date.
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Activité/métier

Si une IT est transférée dans une autre activitégmautre que celle de la DIT, automatiquementnupéure est créée pour celle-
ci et les suivantes dépendant de la méme activétégm

Action possible

Un double clic :

Sur la DIT permet d'afficher I'écran des DIT,

Sur une IT a I'état "CRIT saisi" permet d'afficheCRIT,

Sur une IT a I'état autre que "CRIT saisi" permeffidcher I'écran Visu IT,

Sur un article en reliquat permet d'afficher I'écde la demande d'articles de l'intervention.

Saisir les horaires d'ouverture d'un site depuis une DIT

= Services / Demandes d'intervention / Gérer les demandes d'intervention

Les horaires ne sont visibles que sur le PDA dartieten (non visibles sur le planning en sessiotisAret).
lls sont également visibles lors de I'affectatiamdechnicien a une IT (en session Artis.net).

Rechercher le client et le site,

<Mosaique>,

sélectionner "Calendrier site",

Suivre la procédure décrite dans Saisir les haraii®uverture d'un site ou d'un client.

ARTIS 2.7
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