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1. Inscription du client 

1.1 Comment configurer mon accès ? 

Il existe plusieurs options pour s'inscrire : 

▪ Inscription autonome : Vous recevez un code d'enregistrement de votre responsable clientèle (en 

règle générale l'administrateur dans votre entreprise) et vous saisissez ce code afin de vous 

authentifier dans le portail. 

 

 

 

Dès que le compte a été autorisé par le responsable clientèle (pour en savoir plus, voir chapitre 9 : 

Inviter et gérer mon équipe / les membres de mon équipe), vous recevez une invitation par e-mail 

contenant des instructions à suivre pour configurer un accès individuel à my proALPHA en quelques 

minutes. Veuillez utiliser la fonction « Mot de passe oublié » lors de la première inscription et choisir 

un nouveau mot de passe. Votre adresse e-mail est votre nom d'utilisateur. 

▪ Invitation par votre responsable clientèle : Vous recevez une invitation par e-mail contenant 

chaque étape à suivre pour configurer en quelques minutes un accès individuel à my proALPHA. 

Veuillez utiliser la fonction « Mot de passe oublié » lors de la première inscription et choisir un 

nouveau mot de passe. Votre adresse e-mail est votre nom d'utilisateur.  

▪ Vous avez déjà reçu l'accès à un compte client : Veuillez utiliser la fonction « Mot de passe oublié » 

lors de la première inscription dans my proALPHA et choisir un nouveau mot de passe. Votre 

adresse e-mail est votre nom d'utilisateur.  

 



Inscription du client 

©2024 proALPHA GmbH 

Guide pratique pour le portail clients 

Page 3 (30)  

 

1.2 Configurer l'authentification multi facteur 

Afin d'augmenter la sécurité du portail, une authentification multi facteur est nécessaire dans le por-

tail. MFA est mis en œuvre à l’aide de technologies éprouvées qui garantissent une architecture de 

sécurité robuste. En prenant cette mesure, nous souhaitons protéger l'intégrité de vos comptes tout 

en minimisant la possibilité d'accès non autorisé. 

Connectez-vous au portail. Vous devrez alors vérifier votre identité. Vous pouvez le faire soit avec 

une application d'authentification, soit avec un code de confirmation par e-mail. Les applications 

suivantes peuvent être utilisées : 

▪ Google Authenticator 

▪ Microsoft Authenticator 

▪ LastPass Authenticator 

▪ Auth 

▪ FreeOTP 

▪ Duo 

▪ Okta Verify 

1.3 Changer le mot de passe 

Veuillez changer votre mot de passe sous « Profil ».  
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Veuillez choisir un nouveau mot de passe. Ensuite, vous pouvez vous connecter à my proALPHA avec 

votre nouveau mot de passe. 

Conseil : Veuillez choisir un mot de passe suffisamment fort. Ce faisant, vous ne protégez non 

seulement vous-même, mais aussi vos données. 

1.4 Mot de passe oublié ?  

Si vous cliquez sur « Mot de passe oublié » la page suivante s'ouvre : 

 

Veuillez suivre les instructions. Votre adresse e-mail est votre nom d'utilisateur. Vous recevez par 

la suite un e-mail à l'adresse e-mail indiquée dans l'étape 2.  

▪ Pour des raisons de sécurité, vous ne pouvez réinitialiser votre mot de passe que toutes les 24 

heures. 

▪ Pour plus d'informations sur la gestion des utilisateurs, veuillez consulter le chapitre 9. 
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2. Le ticketing 

2.1 Types de tickets 

Choisissez parmi deux types de tickets différents : 

▪ Signaler une urgence : Vous avez affaire à une panne du système ou à d'autres problèmes 

critiques ? Dans ce cas, veuillez ouvrir un ticket d'urgence 

▪ Ouvrir un ticket : Vous avez des questions concernant un sujet concret ou un problème ? Veuillez 

utiliser notre ticket d'assistance normal.  

Vous trouvez le lien pour créer un ticket dans le menu sous « Page d’accueil » ou sous « Service 

après-vente et assistance ». 
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2.1.1 Signaler une urgence 

 

Légende – signification des champs dans le masque : 

▪ Impact sur l'activité : Quel est l'impact de votre problème sur votre activité ? Cette information 

aide l'employé du service clientèle à catégoriser les cas d'urgence. 

▪ Version proALPHA / modules : les produits / modules concernés 

▪ Priorité : classé comme « moyenne » par défaut 

▪ Description courte : récapitulatif concis de votre demande 

▪ Description : description détaillée de votre demande (vous pouvez vous orienter sur les mots-

clés prédéfinis) 

▪ Environnement (en option) : l'environnement proALPHA Production, Test, Test 2 

▪ Société (en option) : mandant proALPHA 

▪ Référence externe (en option) : si vous souhaitez suivre le statut de votre demande avec votre 

propre référence. 

Saviez-vous que nous mettons à disposition des recommandations pour signaler un problème ? 

Cliquez ici : 

Recommandations pour signaler un problème 

Informations sur une erreur (exemple) 

Fournir des informations pour l'analyse d'erreur 

https://support.proalpha.com/71/german/topic/b__p_service_konzept.html?utm_source=hs_email&utm_medium=email&utm_content=85352125&_hsenc=p2ANqtz-_DMryPztsbYQT11_t6ic6TgxB4L3z1VRgL4wy9bqa6W0YJ1f2bKQ8rdDmyOd_eswUJFdPk4qU20STMWTnHkcZbSD0Vr-TUCms6xrmVa0V7Myy-U6E&_hsmi=85352125#empfehlungen
https://support.proalpha.com/71/german/topic/b__p_service_konzept.html?utm_source=hs_email&utm_medium=email&utm_content=85352125&_hsenc=p2ANqtz-_DMryPztsbYQT11_t6ic6TgxB4L3z1VRgL4wy9bqa6W0YJ1f2bKQ8rdDmyOd_eswUJFdPk4qU20STMWTnHkcZbSD0Vr-TUCms6xrmVa0V7Myy-U6E&_hsmi=85352125#fehler_beispiel
https://support.proalpha.com/71/german/topic/b__p_fehleranalyse_konzept.html
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2.1.2 Ouvrir un ticket 

 

Légende – signification des champs dans le masque : 

▪ Version proALPHA / modules : les produits / modules concernés 

▪ Catégorie : 

Service/support : pour tout type de question et de signalisation de problème concernant le 

logiciel proALPHA  

Projet : Une équipe de projet vous assiste lors de l'implémentation de proALPHA ou lors de la 

préparation d'une mise-à-jour vers une version actuelle ? Veuillez alors utiliser cette catégorie 

pour poser des questions et signaler des problèmes qui concernent l'équipe de projet. 

D'autres services : pour vos demandes concernant les domaines Academy, Marketing, 

Consulting et la gestion des ordres. 

▪ Priorité : priorité / urgence de la demande 

▪ Description courte : récapitulatif concis de votre demande 

▪ Description : description détaillée de votre demande (vous pouvez vous orienter sur les mots-

clés prédéfinis) 

▪ Environnement (en option) : l'environnement proALPHA Production, Test, Test 2  

▪ Société (en option) : mandant proALPHA 

▪ Votre référence (en option) : vous pouvez saisir ici le numéro de ticket de votre système de tickets 

utilisé en interne. Cette référence sera ajoutée au champ d'objet dans toutes les notifications par 

e-mail. 
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Saviez-vous que nous mettons à disposition des recommandations pour signaler un problème ? 

Cliquez ici : 

Recommandations pour signaler un problème 

Informations sur une erreur (exemple) 

Fournir des informations pour l'analyse d'erreur 

  

https://support.proalpha.com/71/german/topic/b__p_service_konzept.html?utm_source=hs_email&utm_medium=email&utm_content=85352125&_hsenc=p2ANqtz-_DMryPztsbYQT11_t6ic6TgxB4L3z1VRgL4wy9bqa6W0YJ1f2bKQ8rdDmyOd_eswUJFdPk4qU20STMWTnHkcZbSD0Vr-TUCms6xrmVa0V7Myy-U6E&_hsmi=85352125#empfehlungen
https://support.proalpha.com/71/german/topic/b__p_service_konzept.html?utm_source=hs_email&utm_medium=email&utm_content=85352125&_hsenc=p2ANqtz-_DMryPztsbYQT11_t6ic6TgxB4L3z1VRgL4wy9bqa6W0YJ1f2bKQ8rdDmyOd_eswUJFdPk4qU20STMWTnHkcZbSD0Vr-TUCms6xrmVa0V7Myy-U6E&_hsmi=85352125#fehler_beispiel
https://support.proalpha.com/71/german/topic/b__p_fehleranalyse_konzept.html
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2.2 Historique des tickets 

Après avoir envoyé le ticket, vous voyez directement l'information du ticket ainsi que le numéro du 

ticket : 

 

Vous recevez parallèlement une confirmation par e-mail : 

 

Le lien indiqué dans l'e-mail vous redirigera directement vers le ticket dans le portail clients. 
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2.2.1 Commentaire/demande de précisions 

Une fois des commentaires/des demandes de précisions saisis, ceux-ci seront affichés dans le portail 

et envoyés parallèlement par e-mail. 

 

Informations par e-mail 

 

2.2.2 Comment puis-je savoir si une action ou une information est nécessaire de ma part ? 

Vous recevez une notification dans le portail ainsi que par e-mail au cas où une information/action 

de votre part est nécessaire pour le traitement du ticket. 

La notification est affichée dans le portail, dans l’aperçu des tickets, sous le lien « Action nécessaire 

pour… ».  
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Dans l'historique des tickets, cela se présente comme suit : 

 

Vous pouvez saisir et envoyer la réponse directement dans le portail. L'état « Ouvert » sera alors 

affecté au ticket et le service client s'en chargera. 

 

2.2.3 Solution proposée 

Dès qu'une solution est disponible, elle sera affichée dans l’aperçu des tickets et envoyée 

parallèlement par e-mail.  
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Dans le portail, cette opération est affichée dans l’aperçu des tickets par l'état « Résolu ». 

Vous pouvez accepter ou refuser la solution proposée soit dans le portail, soit via le lien dans l'e-mail 

: 

 

2.2.4 Refuser la solution proposée 

Si vous n'êtes pas d'accord avec la solution proposée et que vous cliquez sur « Refuser », le ticket 

sera ouvert et traité à nouveau. Veuillez alors indiquer une justification détaillée dans le champ 

correspondant, afin que l'agent de service puisse réagir. Si vous refusez la solution proposée par e-

mail, veuillez également fournir une explication détaillée et pertinente. 

2.2.5 Accepter la solution proposée 

Si nous avons réussi à résoudre votre problème, le ticket sera fermé. Une fois fermé, un ticket ne peut 

pas être ouvert à nouveau. 

2.3 Aperçu des tickets 

Vous obtenez un aperçu de vos tickets en cliquant sur « En savoir plus » dans le champs « Service 

après-vente et assistance », ou sur « Voir l’aperçu des tickets » dans le champs « Vos tickets ». Dans 

l’aperçu des tickets, vous voyez les onglets « Tous les tickets », « Action nécessaire » et « Mes 

tickets ».  
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Légende – signification des champs : 

Tous les tickets :  Tous les tickets saisis depuis ce compte.  

(Remarque : Pour cela, des droits d'administrateur sont nécessaires, sinon seul 

l'onglet « Mes tickets » sera affiché.) 

Action nécessaire :  tous les tickets qui exigent une action de votre part. 

(Exemples : réponses, tests, confirmations…) 

Mes tickets :  tous les tickets qui ont été signalés par l'utilisateur connecté. Si un utilisateur 

dispose seulement de droits d'utilisateur simples, il ne verra que ses propres 

tickets. Par conséquent, ce lien n'aura aucune fonction. 

Tickets internes : Ici sont affichés les tickets qui ont été créés dans le cadre de la gestion des 

tests ou que vous avez créés pour des fins internes. Vous recevrez plus 

d'informations à ce sujet de la part de votre équipe de projet. 

2.4 Filtrer individuellement les tickets 

Tous les tickets peuvent être filtrés individuellement dans l’aperçu des tickets. Pour ce faire, cliquez 

sur « Afficher plus de tickets » : 

Pour changer les paramètres du filtre, cliquez sur le symbole du filtre et saisissez les propriétés du 

filtre : 
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2.4.1 Exemples de filtres individuels 

Voici deux exemples de filtres individuels : 

▪ Afficher des tickets qui ont été ouverts il y a plus de 4 semaines : 

 

▪ Afficher des tickets qui ont été fermés le mois dernier : 

 

Vous pouvez également enregistrer des filtres personnalisés en sélectionnant « Enregistrer le filtre ». 

Saisissez ensuite le nom du filtre qui décrit brièvement le paramètre du filtre. 

 



Le ticketing 

©2024 proALPHA GmbH 

Guide pratique pour le portail clients 

Page 15 (30)  

Dans l'aperçu des tickets, le filtre que vous avez créé est maintenant affiché sous le nom que vous lui 

avez attribué. Sélectionnez-le pour filtrer les tickets conformément.  

En outre, vous pouvez exporter la liste des tickets sous forme de fichier PDF, Excel ou CSV : 

 

2.4.2 Supprimer des filtres individuels 

Pour supprimer des filtres individuels, cliquez sur le symbole du filtre, puis cliquez sur « Charger le 

filtre ». Ici, vous pouvez supprimer des filtres individuels. 
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3. Comment fonctionne le traitement d'un ticket? 

L'image suivante représente les étapes d'un ticket.  

 

(Représentation d'après l'illustration de Service Now) 
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4. Prendre contact 

Dans le portail, nous distinguons principalement entre les tickets (incidents) et les demandes 

(demandes de service après-vente). 

Pour effectuer une demande, nous avons complété la fonction « Prendre contact » afin que vous 

puissiez trouver plus rapidement la personne de contact adéquate pour votre demande. 

Les « Services » derrière la fonction « Prendre contact » vous permettent de demander des prestations 

de conseil, de réclamer des factures ou de contacter votre gestionnaire de compte. Les services mis 

à votre disposition sont complétés en permanence. 

 

À gauche, vous pouvez filtrer les « Services » via les catalogues et/ou les sous-catégories. Le côté 

droit s'adapte en fonction de la sélection effectuée sur le côté gauche. Si vous souhaitez commander 

par exemple des forfaits de conseil, veuillez cliquer à gauche sur « Services de consultation | Forfaits 

de conseil ». Sélectionnez à droite le service souhaité parmi les « Services » offerts. 

 

Les champs « Compte » et « Contact » sont remplis automatiquement. Vous pouvez indiquer votre 

numéro de portable professionnel pour que nous puissions prendre contact avec vous. Tous les 

champs obligatoires sont marqués par un astérisque. Après avoir introduit votre message, veuillez 
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cliquer sur « Exécuter » en haut à droite. Un ticket correspondant sera créé, que vous pourrez 

consulter comme tous les autres tickets dans l'aperçu des tickets. 

 

La catégorie du ticket est « pA-RemoteConsulting ». Si vous souhaitez consulter uniquement des 

tickets qui ont été créés par le biais d'une demande/requête (Service Request), vous pouvez utiliser 

l'option de filtrage (voir ci-dessus) dans l'aperçu des tickets pour filtrer le champ « Initiée en tant que 

requête » : 
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5. Communauté 

Vous avez accès à la communauté via le ruban. 

 

La communauté est une plateforme en ligne qui vous permet d'échanger des idées avec d'autres 

utilisateurs de proALPHA et l'équipe de proALPHA sur tous les sujets relatifs à proALPHA. Vous 

pouvez y obtenir des réponses à vos questions. 

Vous avez également l'option de rechercher des entrées de forum : 

 

Vous pouvez filtrer les entrées existantes via la « Liste de contenus » : 

 

Forum connexe : Ici, vous pouvez filtrer les entrées d'un forum particulier ou faire afficher les 

entrées de tous les forums 

Type de contenu : Ici, vous pouvez filtrer par exemple des questions ou des articles de blog. 

Trier par :  « Récent » affiche les contributions les plus récentes en premier, « Populaire 

» affiche les contributions ayant beaucoup d'appels ou d'interactions, « Créé 

» trie en fonction de la date de création. 

État de la question : Si vous recherchez des questions (type de contenu), vous pouvez délimiter 

davantage le statut de l'entrée, par exemple pour afficher uniquement les 
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entrées qui disposent déjà d'une réponse vérifiée en sélectionnant le statut 

« Résolu ». 

5.1 Poser une question 

Vous souhaitez poser une question à la communauté de proALPHA ? Cliquez sur le bouton 

correspondant sous « Communauté » : 

 

Un masque de saisie est affiché : 

 

Titre de la question : Ici, vous pouvez récapituler votre question de manière concise. 

Rubrique(s) : Ici, vous pouvez saisir la ou les rubriques auxquelles la question peut être 

attribuée. 

Description : Ici, vous pouvez détailler votre question et introduire des informations 

supplémentaires. 
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Ajouter des pièces jointes : Ici, vous pouvez ajouter des pièces jointes, par exemple des fichiers 

PDF ou des fichiers images. 

5.2 Classement 

Des points sont attribués pour la collaboration dans le portail. Les utilisateurs ayant obtenu le plus 

grand nombre de points sont affichés dans un tableau de classement. Vous pouvez faire afficher le 

tableau de classement complet en cliquant sur « Afficher le tableau ». 

 

Outre le rang, vous pouvez également y consulter le nombre exact de points et le niveau (c'est-à-

dire le statut) atteint. 
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Bon à savoir ! 

proALPHA honore régulièrement la collaboration dans les communautés. Il vaut donc définitivement 

la peine de participer régulièrement aux discussions de la communauté ! 

5.3 Système de notation 

Vous obtenez des points pour l'exécution d'actions particulières dans la communauté. Ces points 

sont valables pour le forum, la rubrique ou à un niveau global. Plus vous obtenez de points, plus 

votre rang est élevé dans le tableau de classement. 

Badges de sécurité : Un badge sera affiché dans votre profil comme trophée lorsque vous achevez 

une tâche dans la communauté. Afficher la liste des badges que vous avez déjà déverrouillés et que 

vous devez encore déverrouiller dans votre profil. 

Points : Dès que vous achevez une tâche de la liste suivante, vous gagnerez le nombre de points 

correspondants. 

Les points sont attribués comme suit : 

Points Action 

2 Ajouter un signet à une question 

5 Donner une évaluation positive à une question 

5 Marquer un commentaire comme étant utile 

5 Marquer un document comme étant utile 

5 Marquer une vidéo comme étant utile 

5 Marquer un blog comme étant utile 

20 Marquer une question comme étant utile 

20 Publier un document dans un forum 

20 Ajouter un signet à un document 

20 Publier une vidéo dans un forum 

20 Ajouter un signet à un blog 

20 Ajouter un signet à une vidéo 

40 Marquer une réponse à une question comme étant correcte 

50 Publier un blog dans un forum 
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6. Informations importantes 

Sur la page d'accueil, vous pouvez consulter des informations importantes à cet endroit-ci : 

 

Là, toutes les informations (publications) pertinentes sont affichées pendant leur durée de validité : 
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7. Notifications 

Les notifications et les informations sont affichées au-dessus du ruban, globalement pour toutes les 

pages. 

 

Les notifications sont toujours publiées en allemand et en anglais. Lorsque vous avez terminé de lire 

les notifications, vous pouvez les masquer en cliquant sur « Compris ». Sinon, vous pouvez aussi 

ignorer les notifications dans un premier temps. La prochaine fois que vous vous connectez au portail, 

l'information s'affichera à nouveau. 

Si des informations supplémentaires sont disponibles pour une notification, vous trouverez un lien 

correspondant dans cette notification. 
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8. Gestion des tests 

Veuillez vous concerter avec votre équipe de projet proALPHA si vous souhaitez utiliser la gestion 

des tests. Vous pouvez accéder à la gestion des tests via la page d'accueil dans le portail : 
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9. Inviter et gérer mon équipe / les membres de mon équipe 

9.1 En tant qu'administrateur, vous avez invité une personne 

En tant qu'administrateur pour my proALPHA, vous êtes autorisé à inviter les membres de votre 

équipe et d'attribuer des rôles correspondants sous « Profil » 
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Vous pouvez inviter une personne à my proALPHA au moyen de « Nouveau contact ». 

 

Après avoir créé le nouveau contact, celui-ci reçoit un e-mail contenant le lien qui lui permet de 

définir son mot de passe. Le compte est activé dès que le mot de passe a été défini.  

9.2 Vous avez transféré le code d'enregistrement 

Vous pouvez voir le code d'enregistrement dans votre profil : 
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Si vous avez transféré le code d'enregistrement à une personne qui n'est pas encore enregistrée, 

vous recevez automatiquement une notification sur my proALPHA que quelqu'un souhaite 

s'enregistrer. 

Dans « Profil », vous trouverez la rubrique « Approbations ». Ici, vous voyez si de nouvelles 

approbations sont disponibles.  

Vous pouvez faire afficher toutes les approbations. 

 

 
 

 

En cliquant sur « Approuver », vous pouvez traiter la demande et l'accepter ou bien la refuser. 
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9.3 Gérer les rôles du portail, Désactiver les autres utilisateurs 

Vous pouvez utiliser le rôle d'administrateur pour gérer les autorisations d'accès et de portail de vos 

collègues. Ce tableau donne un aperçu de quel rôle dispose de quelles autorisations dans le portail: 

Autorisation Admin 
Ticket- 

Manager 
Utilisateur Portal Viewer Inactif 

Accès au portail 

     

Créer des billets 

     

Afficher les billets, stockés sur la 

liste de surveillance/en tant que 

contact      

Afficher et modifier générale-

ment tous les tickets des col-

lègues      

Gérer l'accès au portail, attribuer 

des rôles, désactiver l'accès 
     

Lire l'article de la base de con-

naissances 
     

Accès à la gestion des idées 

     

Utiliser la recherche centrale 
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Si, en tant qu'administrateur, vous souhaitez désactiver temporairement l'accès de vos collègues, 

vous pouvez également le faire sous « Profil ». Cliquez ensuite sur le symbole en forme de crayon 

sous « Mon équipe ». 

 

Supprimez tous les rôles de la personne que vous souhaitez rendre inactive. 

 

Cliquez ensuite sur le bouton « Envoyer » et l'accès est inactif ; l'utilisateur ne peut alors plus accéder 

au portail. Si vous souhaitez réactiver l'utilisateur, ajoutez à nouveau les rôles correspondants. 


