
S
er

vi
ce

 in
fo

rm
at

iq
ue

E
ffe

ct
ue

r 
un

e 
co

m
m

un
ic

at
io

n 
ex

te
rn

e

 C
ol

la
bo

ra
te

ur
s

D
éc

la
re

r 
un

e 
de

m
an

de
 / 

in
ci

de
nt

ticket.groupemaurizi.com
Consultation 

régulière de la 
liste des 

demandes

Mail automatique avec lien 
vers le ticket ouvert (pour 

suivre l'évolution)

Appel de 
l'utilisateur pour 

en savoir plus sur 
son problème /  sa 

demande

Resolution de la 
demande

Ajout des infos 
aux tickets

Utilisateur 
joignable

Utilisateur 
injoignable

Qualification 
insuffisante

Qualification 
suffisante

Fin du 
process

Appel  
utilisateur

Envoi d'un mail à l'adresse  
dédiée

support@groupemaurizi.com

Déclarer une demande / un incident informatique

Réponse  
dans le ticket

Mail automatique indiquant 
qu'une réponse a été apporté 

par le service informatique 
avec lien vers le ticket

 Ticket Urgent
(Urgent dans le 
sujet du mail) 

NB: Un problème est considéré comme urgent 
lorsqu'il est bloquant pour un client et que 
celui ci aurait besoin d'une solution 
rapidement, lorsque qu'il est bloquant pour 
vous et vous empêche de travailler.
Les appels téléphoniques au service 
informatique deraient devenir un recours  en 
cas d'urgence réelle. 

Envoi d'un mail a 
tous les membres 

du service 
informatique

Si possible retirer 
votre signature du 
mail lors d'un envoi 

de ticket 

Mail automatique indiquant 
que le ticket est fermé
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