" net hellu

ur marketing relationnel & CRM

Guide module SAV



#

Présentation du
module O 1

Présentation du module
Statuts et étapes

Présentation d'un fiche SAV U T I L I S E R L E O 3 BeSLd'alde
Guides & support
MODULE SAV
Gérer mes demandes SAV O 2
Mettre a jour le statut

Mettre a jour I'étape
Répondre par email

Module SAV - Guide Hélium Connect | 2



#
#

SOMMAIRE 1
Introduction

Le module SAV (Service Aprés-Vente) permet de gérer simplement toutes les demandes
clients aprés I'achat ou la mise en service d'un produit : bug logiciel, produit défectueux,
probleme d'utilisation...

Il offre aux équipes un suivi clair et structuré grace a:

la centralisation des demandes dans un seul outil,

la tragabilité des actions menées,

une meilleure communication avec le client,

des statistiques de suivi pour améliorer la qualité du service.

Son objectif principal est d’assurer un traitement rapide et efficace des réclamations afin
d’augmenter la satisfaction client.
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Présentation du module

Présentation du module, Statuts et étapes, Présentation d'un fiche SAV

Module SAV - Guide Hélium Connect | 4



#

SOMMAIRE 1

Le formulaire de récolte SAV

“ SOS Helium Connect :
s 7 Avez-vous vérifié si linformation était présente
@ (4 dans la FAQ ou dans les guides ?

£
n Si vous ne trouvez pas les informations dans
. , les guides, remplissez ce formulaire. Pourun
Il vous faudra mettre en place un formulaire de récolte et configurer les champs de D ¢ ISl P gkl dec el penete &
(] - utiles pour nous aider a reproduire le probléme.
prOﬁI du mOdUIe SAV‘ n Pour toute demande urgente dans le cadre du
support, téléphonez au: 02 30 21 18 85
Voici un exemple de champs pour un formulaire : e Goniiin concaraas § T e
e  Votre demande concerne : préciser la catégorie du probléeme pour l'orienter Que pouvens-nous faire pour vous ? -

vers le bon service.
Sur quel sujet : affiner le théme pour cibler plus rapidement la demande.
Que pouvons-nous faire pour vous ? : décrire la situation avec un maximum

de détails pour faciliter la résolution. O
e  Joindre une copie d'écran : illustrer concrétement le probléme pour mieux le (Borour.) Aucun fcer sélectionné
comprendre. Vot tiéghone tmlocitelc abhel
Votre téléphone : permettre au support de vous recontacter facilement.
Interlocuteur habituel : identifier la personne de référence dans I'équipe
support pour assurer un suivi cohérent. Saogt e

Exemple : formulaire SOS Hélium Connect
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1G> Sav téléphone

alll Co

O sav

Liste
Nouveau SAV

Export vers Excel

Acces au module SAV

Le module SAV se trouve dans le menu latéral gauche de la plateforme.

° Cliquez sur « Liste » pour afficher toutes les demandes SAV, qu’elles soient traitées ou en cours.
e  Sélectionnez une demande pour consulter les détails ou mettre a jour son statut.

A NOTE : Si le menu SAV n‘apparait pas, contactez Net Hélium pour activer vos acceés.
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Présentation du module

Nom de l'utilisateur

Nom du client .. Statut de la demande Etape de la demande
associé
Objet Contact Suivi par Statut Etape E)t‘:tzldu Sraet:t:)i

SAV Alex CEPTION - » 10/08/2025 19/08/2025 P
A démarrer
Depuis la liste, vous SAV  Eric HOCHET Thierry M Résolu ‘ » 20/08/2025 07/08/2025 Vs
.. A démarrer
avez ICl un apercu
deS tICketS SAV Jean BONBEUR Quentin L m » 20/08/2025 006/08/2025 ,I'
A demarrer
SAV Sacha TOUILLE Thierry M Resolu » 20/08/2025 05/08/2025 P &
A demarrer
: = . o » .
SAV Lara TATOUILLE Emilie T 31/07/2025 31/07/2025 K4
Compris
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Statuts et étapes

Vous pouvez filtrer selon les statuts et étapes.

m ] ‘ Ajourné

Etapes [(] Adémarrer [ | Compris [ ] En attente de réparateur Attribué a un réparateur

Statut

Statuts : lIs indiquent I'état actuel et ponctuel d'un élément a un instant donné.
Exemples : Ouvert / Résolu / Non résolu / Ajourné / Autre

Etapes : Elles correspondent aux différentes phases successives d’'un processus, illustrant son cheminement.
Exemples : A démarrer > Compris > En attente de réparateur > Attribué & un réparateur

A NOTE : Les étapes et statuts sont configurés par Net Hélium selon votre demande.
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Presentation d'une page SAV

Nom a compléter
Nom de la demande

(modifiable) Emite T

NET HELIUM

Coordonnées du client
(+ lien vers sa fiche contact)

/ Planifier une action pour ce SAV

Ajouter une action
. Catégorie de demande
Autres infos du SAV b
(ajoutés via le formulaire —"

. . Que pouvons-nous faire pour vous ?
et modifiable ensuite)

7

=3 )
e 04/09/2025 Utilisateur Nom du commercial
» Quentin LE GOFF - .z
v 2Bl d w assocle
7
<  Notes éventuelles

Anomalie Interactions
Autre ® = ‘. : . ‘

Bonjour,
Jai un probléme avec . blabla. ‘

L| en Ve rS Iien reg | St rement Enrgg\stvemehw ISAVI FORMULAIRE - 04/09/2025

du formulaire qui a
généré la demande SAV

Echanges avec le client liés a
la demande SAV
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Gérer mes demandes SAV

Mettre a jour le statut, Mettre a jour I'étape, Répondre par email
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Mettre a jour le statut

"l Cliquer sur I'encart coloré pour modifier le statut du SAV : ) Par défaut, c’est la date du jour qui est sélectionnée mais
vous pouvez la modifier avant de valider.

- 22/09/2025

le 21/08/2025 \
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Mettre a jour les étapes

"l Pour voir les différentes étapes de ce SAV, cliquez sur la fleche 1 Pour modifier I'étape de ce SAV, cliquez sur la fléche a droite :

en dessous :

I'. En attente de reparateur pp
b

L

] Le menu s'ouvre alors pour afficher les dates des étapes :

| '. En attente de reparateur pp
A

A demarrer

Compris £ Sélection de létape
30/07/2025
‘ Attribue a un reparateur v
En attente de Le h
reparateur 30/07/2025 S0 A
g ; 7 Attribué aunré

2 .. En attente de réparateur pp

v b

"1 Vous pourrez alors choisir la date et 'étape puis Valider :

Prochaine étape
Attribué a un réparateur

Date du changement d'etape

‘ !
| 21/08/2025 ‘
‘

Reculer dune etape Annul

Module SAV - Guide Hélium Connect
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Répondre par email 1/2

Si vous avez I'email du contact, cliquez sur I'enveloppe qui s'affiche a c6té de son adresse email :
Emilie T

NET HELIUM
1 srripgnethsiums lag Sélectionnez le modéle d’e-mail correspondant a la demande.

Envoyer un message e-mail transactionnel

S\l ¢ AR

Destinataire Emilie T il
z Bonjour SPRENOMS,
-mail SAV
SAV associé Probléme réception colis
Expéditeur dumail | Jules - Jules@entreprise.fr . Je fais suite a votre demande de SAV :
welcome

b
Objet Welcome nouveau prospect/client

Cordialement,
Verdana > 14px ~ Formats~ Publipostage ~
B 7 Y A~ = &

SUTILISATEUR_PRENOMS SUTILISATEUR_NOMS$

B o 8 2

Exemple de modéle d’email :

A NOTE : Vous n'avez pas encore de modéle ? Vous pouvez en créer dans Configuration > Modéles d'email
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Répondre par email 2/2

Destinataire Emilie TIREAU
SAV associé Nom & compléter
Expéditeur du mail ‘ Quentin LE GOFF - quentin.legoff@net-helium.fr v

Suite a votre demande SAV

Objet

Lorsque vous cliquez sur le

modéle, l'objet et le contenu de gz O e e
I'email s'ajoutent. ®eREE Ensuite, cliquez sur “Visualiser

; i co RO o L )
Vous pouvez modifier l'objet et <& , , avant envoi” pour vérifier la mise

I'email a votre convenance. Et en page.
ajouter une piéce jointe si
necessaire. i Si celle-ci vous convient, cliquez
Je fais suite 3 votre demande de SAV sur la plateforme Hélium Connect : sur "Envoyer im méd |atem ent"

sy s . ’ H H " . n
Les éléments publipostés sont - sinon, C\IIq'L,IeZ sur pqrrlger pour
rempIaCéS par Ia bonne valeur‘ Quentin LE GOFF - support Hélium Connect revenlr a I ecran precedant'
Exemple :
Boriou ((PRENOM )" a i
remplacé par “Bonjour Emilie”. _——

Visualiser avant envoi
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Besoin d'aide ?

Guides et supports
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Guides

A
®héliv cusdes perone | pouk e g T S TR

connect

Consultez nos guides de formation

a tout moment !

Emailing / Formulaires / Test A-B / SMS / RGPD / Liste de sélection...

| Consultez nos guides :

Guides accessibles en ligne a tout moment en cliquant sur le bouton e e oo Gtes. St o el

orange en haut a droite d’'Hélium Connect : o st

Questions Fréquentes :

cliguez ici

Guides plateforme

Pour vous facilter la maitrise etla nouvelles Helium Connect, nous vous mettons a disposition nos guides
de formation mis  jour réguliérement.

B4 Email B Formulaire @ Landing page
. Développez et dynamisez Boostez votre trafic et
;'::::;::f::g’"m":f;ﬁ::’ votre liste de contacts avec générez des prospects grice 3
= > des formulaires > & des modéles de page
i personnalisés, simples & précongus.

. intégrer.
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https://helium-connect.fr/websites/615dbc8db1ff63a3613e7f43

@) 5O Helium Connect :

25 05 [El Avez-vous vériié si information était présente
®© 2 dans nos guides en cliquant ici ?
n Si vous ne trouvez pas les informations dans
g‘ les guides, remplissez ce formulaire. Pour un

A Accueil

traitement plus rapide des anomalies, pensez
nous préciser un maximum dinformations
utiles pour nous aider 3 reprodure le probléme.

] Contactez le support

n Pour toute demande urgente dans le cadre du
‘support, téléphonez au : 0230 21 18 85 Pour toute demande
i \ urgente, contactez le

support au:
02 30211885

Votre demande concerne : *

Que pouvons-nous faire pour vous ? *

Cligquez sur “SOS Hélium
Connect” pour accéder au
formulaire d'aide

Joindre une copie d'écran si besoin (2 Mo maximum)

(Browse...] No files selected.

$ Outils
2% Ouitils Votre téléphone Interlocuteur habituel ?

8y Configuration

! SOS Hélium Connect
“Champs obligatoires
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| Découvrir toutes nos formations :

cliquez ici

@ net hélium

Les formations

Sur la plateforme CRM marketing Hélium

Connect

Prendre en main Hélium Connect - niveau 1

Qualifier et nettoyer sa base de données - Hélium Connect

Créer des formulaires avancés

Réaliser des campagnes e-mails/SMS avancées

Formations

Les formations
En marketing relationnel

Introduction au Marketing Automation

Marketing Automation : définir mes 1ers scénarios
Marketing Relationnel : définir ma segmentation marketing
Définir mes tableaux de bord et KPI essentiels

Marketing digital et RGPD

Développer mes ventes E-shop en BtoC

Transformer plus de prospects en clients

L+ I -+ I+ I+

L+ -+ - B+ B+ R+

Module SAV - Guide Hélium Connect
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| Guides et ressources a télécharger :

cliquez ic

Nos e-books marketing relationnel & CRM

vous.

STRATEGIE DIGITALE

Les 10 incontoumnables pour une
stratégie digitale qui cartonne

Oy

COLLECTE DATA - RGPD
48 bonnes idées de formulaires Les actions clés pour une base de

données de qualité et un ROl
préservé, dans le respect du RGPD

Autres ressources pour optimiser votre marketing relationnel

'3l Cas clients et articles :

cliquez ici

o898y,

=
iyl

cue
san®

EXEMPLE D'UNE STRATEGIE CRM.
MARKETING ET LEAD NURTURING REUSSIE

Carsat

Pays dela Loire

AMELIORER UEXPERIENCE CLIENT SUR UN
'SALON GRACE AU DIGITAL ET A

oNsTRuRE =3
01 Py

SENGAGER s C oapcorefz

(CIALES DE

Xrescue.

COMMENT LE LEAD NURTURING AMELIORE
LES PERFORMAN:

SAINT JAMES'

CREER SON NOUVEAU SERVICE DE
REPARATION DI

S GRACE A UN
FORMULAIRE DE COLLECTE ET AU CRM

Freelonce

PARIS
RESCUE : UN PROJET BTOBTOC AVEC UNE UNE MECANIQUE DE JEU POUR GENERER
FORTE DIMENSION RS! DU TRAFIC EN POINT DE VENTE
 AUTOMATISATI
deJ ’ T A H E
aures
o -
H S

HE C;BEL

TENSION
Créateur d'espaces
EEesa——"
cmm G I ) r Promodis
=
"
Wret holury
FIDELISATION EMAILING MARKETING RELATIONNEL
@ net héliv

CREER UN FORMULAIRE EFFICACE : CAS
‘CLIENT

QUEL JEU ORGANISER POUR BOOSTER
VOTRE BOUTIQUE EN LIGNE ?

Module SAV - Guide H
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Restez informé(e) !

S'inscrire a notre newsletter

Recevez notre newsletter dans laquelle vous pourrez découvrir des projets de marketing relationnel menés par des entreprises BtoB et
BtoC de tout secteur d'activité.

Vous bénéficierez également de ressources (articles, e-books...) pour améliorer votre expérience client et développez vos ventes.

JE MABONNE

* Champs obligatoires

En vous inscrivant  la Newsletter de Net Hélium, vous acceptez que les informations recueillies soient exclusivement traitées
pour faire suite 3 votre demande d'inscription. Vous pourrez vous désabonner  tout moment via le lien de désabonnement
présent dans chaque newsletter. Afin d'en connaitre plus nos traitements et vos droits, rendez-vous sur la pol C

que de p

Inscrivez-vous a notre newsletter
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