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Accéder à Zendesk

Zendesk est un outil web. Vous pouvez y accéder à partir de votre navigateur en tapant 
l’adresse suivante:

https://icp1303.zendesk.com

Vous avez reçu normalement vos identifiants préalablement. 
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Se connecter à Zendesk
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A la connexion
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L’interface Zendesk

Accueil

Vues

Clients

Organisations

Administration

Rapports
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Dans Zendesk on distingue 
les personnes qui utilisent régulièrement Zendesk
• Les administrateurs: il y a à ce jour 5 administrateurs (Thierry Vandermolen, Laurence Bourdon, 

Gilles Fougeirol, Caroline Keller et Frédéric Rapinel)
• Les agents: ce sont les salariés de l’ICP à même de recevoir et de traiter des tickets. Toutes les 

RAF et les assistantes pédagogiques sont « agents dans Zendesk ». Un agent peut répondre au 
demandeur final. 

• Les agents light: ils ont certaines possibilités d’action dans Zendesk mais plus restreintes, ils 
peuvent répondre en interne mais pas au demandeur final. 

Les « clients » de Zendesk : les étudiants, les auditeurs, les prospects et les éventuellement les 
enseignants et autres personnels
• Les utilisateurs finaux : parmi eux sont chargés dans Zendesk les étudiants inscrits en 2021-

2022, les enseignants de l’ICP quelque soit leur statut, les autres personnels de l’ICP qui ne 
sont pas agents. 

On peut créer des utilisateurs finaux au fur et à mesure des contacts reçus. Pour créer un 
utilisateur final, il faut à minima son nom et son email.

Les utilisateurs et les clients dans Zendesk
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Une fiche utilisateur dans Zendesk

Pour les étudiants, l’adresse 
prenom.nom@campusicp.fr a été chargée. A défaut, 

l’adresse personnelle est renseignée. 

A noter que l’organisation (org) permet de trier entre ICP-Campus 
Paris et ICP-Campus Reims

mailto:prenom.nom@campusicp.fr
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Personnaliser son propre profil
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• Zendesk ne comprend pour l’instant que deux organisations: 

ICP-Campus de Paris et ICP-Campus de Reims.

L’onglet Organisations
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• Vous pouvez consulter les rapports élaborés sous Zendesk si vous en avez l’autorisation.

L’onglet Rapports
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• Vous avez accès en consultation à cet onglet. Seuls les administrateurs peuvent apporter 
des modifications.

• La création des agents est normalement effectuée par Laurence Bourdon. On peut 
trouver dans la rubrique utilisateurs deux informations intéressantes:

La liste des agents Zendesk

La liste des groupes : chaque agent est affecté à un groupe par défaut. Il est possible de 
faire partie de plusieurs groupes. Un groupe représente une faculté ou bien un service.

L’onglet Administration
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L’onglet Vues est celui qui vous permet de voir les tickets: il existe deux types de vues, les 
vues standard paramétrées d’office par Zendesk et « mes vues » qui sont des vues 
personnalisées que vous pouvez créer. 

L’onglet Vues

Vues standards : les tickets 
sont classés par statut

Vues personnalisées

Création de vues
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Un ticket correspond à une demande. Cette demande peut:

Avoir été créée par le système si un mail a été reçu sur l’adresse hub@icp.fr ainsi que sur  
le mail contact.sesamicp@icp.fr.

Avoir été créée par le système si le demandeur a rempli le formulaire en ligne sur 
Monicp et Sesamicp

Avoir été créée par le système si le demandeur a téléphoné sur le numéro du hub 
(01.86.47.27.75)

Avoir été créée manuellement par un agent du Hub si le demandeur est passé en Z03.

Avoir été créée manuellement par un autre agent Zendesk

Les tickets

mailto:hub@icp.fr
mailto:contact.sesamicp@icp.fr
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Créer manuellement un nouveau ticket 

Clicquer sur 
ajouter

Corps du ticket= 
descriptif de la 

demande

Caractéristiques 
du ticket

Adresse mail de 
départ des 
messages

Statut 
ticket
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Les caractéristiques d’un ticket
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• Lorsqu’on crée un ticket on doit renseigner un ensemble de zones pré-définies appelé 
formulaire de tickets. Chaque zone est alimentée par un choix unique dans une liste 
déroulante sauf pour les données personnelles (Nom, Prénom) saisies manuellement. Le 
contenu de ces listes déroulantes peut être facilement modifié par l’administrateur. Il est 
important de bien renseigner ces zones pour des statistiques fiables. 

• Priorité: 4 possibilités soit urgent/élevée/normale et basse

• Vous êtes: correspond à des regroupements par grand type de demandeurs

Le formulaire de ticket (1)
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• Civilité: même liste de civilités que dans Aurion. 

• Prénom: majuscule pour la 1ère lettre puis minuscule

• Nom de naissance: majuscules

• Nom d’usage: uniquement si nécessaire. 

• Téléphone: il est plutôt recommandé de renseigner le téléphone au niveau de la fiche 
client préalablement créée. 

• Faculté/organisme: 

Le formulaire de ticket (2)



Le formulaire de ticket (3)
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Formations:

Astuce : pour rechercher une formation, taper un mot du 
titre de la formation 
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Le formulaire de ticket (4)



Le formulaire de ticket (5)
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Le formulaire de tickets (6)
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Le formulaire de tickets (7)
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• Votre demande concerne: permet de classer les demandes par grande nature. 

Le formulaire de tickets (8)
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Le formulaire de tickets (9)



Le formulaire de ticket (10)

• Le demandeur: correspond à la personne à qui on doit répondre. Tous les étudiants de 
l’ICP de même que tous les enseignants ont normalement été transférés d’Aurion vers 
Zendesk. De même pour le personnel non enseignant. 

• Si on ne retrouve pas le demandeur, il faudra le créer comme utilisateur final avec son 
nom et son email (obligatoire pour la création). 

• L’assigné: est la personne à qui l’on demande de traiter le ticket. Cela peut-être soi-même 
si l’on répond directement au demandeur sans avoir besoin de l’aide de personne. 

Lorsque qu’un agent est assigné, il reçoit par mail une notification comme quoi on lui a 
affecté un ticket à traiter. 

• L’abonné: est une personne que l’on souhaite informer sur une demande. Il est conseillé 
de s’abonner aux tickets que l’on assigne afin de suivre la suite qui est donnée à la 
demande. Il peut y avoir plusieurs abonnés sur un même ticket. 
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Créer un demandeur

cliquer sur 
« ajouter un 
utilisateur »

Les membres du 
personnel sont 
crées par les 
administrateurs
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• Le sujet du ticket : à remplir systématiquement si il ne vient pas du téléphone (N°
appelant) et si il ne vient pas d’un mail (objet du mail)

• La réponse publique: correspond à la réponse qui sera envoyée au demandeur sur son 
adresse mail principale dans Zendesk (normalement, son adresse icp)

• La note interne: correspond à une communication interne envoyée à l’assigné et aux 
abonnés. Attention, on ne peut adresser des notes internes qu’à des agents Zendesk. 

L’une comme l’autre fonctionne comme des mails. On peut mettre en forme le texte, 
rajouter des fichiers liés, mettre des images…

Une fois, ces éléments remplis, on va attribuer un statut au ticket (en bas à gauche). 

Le corps du ticket
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• Une fois que le ticket est crée on peut également ajouter des conversations annexes:

Les conversations annexes permettent de faire des demandes à n’importe quelle personne 
créée comme utilisateur donc pas forcément agents. Cela permet par exemple d’adresser 
une question/demande à un directeur de formation. Pour ajouter une conversation annexe 
cliquer sur le + en haut à droite. Attention, le destinataire de la conversation ne voit pas le 
contenu du ticket. En revanche, le contenu de la conversation annexe reste attaché au 
ticket.

Le corps du ticket
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Les statuts de tickets dans Zendesk

Certains tickets 
internes tombent 
directement dans 

ouverts

Les tickets sont clos 4 
jours après leur 
résolution  



2
9

• Appliquer des macros qui permettent de récupérer des phrases type plutôt que de les 
réécrire à chaque fois: en bas de réponse publique, cliquer sur la flèche « Appliquer une 
macro ». On voit ainsi les macros créées. Si on clique sur l’une d’elle, le texte de la macro 
s’affiche. 

Les aides pour répondre
Les macros 



Les macros
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• Les agents peuvent créer leurs propres macros: aller dans le menu administration 

Les aides pour répondre



Les macros
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Les aides pour répondre



La base de connaissance « GUIDE »
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• Consulter la base de connaissance « GUIDE »: cette base est alimentée en articles par les 
administrateurs. 

Deux moyens d’accéder à GUIDE: 

1- Sur le ticket lui-même à gauche, on peut rechercher

Par mot clé 

Les aides pour répondre



Les aides pour répondre
La base de connaissance « GUIDE »
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Ou bien en cliquant sur En haut à droite de l’écran, puis sur Guide
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• Deux points d’attention:

- Si le ticket est résolu et que le demandeur répond (même juste « merci »), alors cela 
remet le ticket en statut ouvert

- Si le ticket est résolu, au bout de 4 jours il passe au statut clos. Dans ce cas, aucune 
modification n’est plus possible sur le ticket. Il faut créer un nouveau ticket en utilisant 
éventuellement la fonction « Créer le suivi » qui existe sur les tickets clos en bas à droite.

Résolution du ticket 
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• Les agents peuvent fusionner un ticket dans un autre ticket: par exemple, lorsque suite à 
une première demande, le demandeur relance en envoyant soit un mail, soit en 
téléphonant pour le même problème. Il y a alors création d’un deuxième ticket. De même si 
le demandeur envoie un document additionnel lié à sa première demande. 
Le mieux est donc de fusionner ce ticket avec le premier ticket, la demande étant la même.                           

Tout l’historique restera dans le ticket de fusion. 

• Les agents peuvent également attribuer un ticket à un autre agent: par exemple, si le 
ticket n’a pas été attribué à la bonne personne.

Autres opérations sur les tickets


