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Introduction

Le module SAV (Service Après-Vente) permet de gérer simplement toutes les demandes 
clients après l’achat ou la mise en service d’un produit : bug logiciel, produit défectueux, 
problème d’utilisation…

Il offre aux équipes un suivi clair et structuré grâce à :

● la centralisation des demandes dans un seul outil,
● la traçabilité 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

01
Présentation du module, Statuts et étapes, Présentation d’un fiche SAV
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Le formulaire de récolte SAV

Il vous faudra mettre en place un formulaire de récolte et configurer les champs de 
profil du module SAV.

Voici un exemple de champs pour un formulaire :

● Votre demande concerne : préciser la catégorie du problème pour l’orienter 
vers le bon service.

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

de détails pour faciliter la résolution.
● Joindre une copie d’écran : illustrer concrètement le problème pour mieux le 

comprendre.
● Votre téléphone : permettre au support de vous recontacter facilement.
● Interlocuteur habituel : identifier la personne de référence dans l’équipe 

support pour assurer un suivi cohérent.

Exemple : formulaire SOS Hélium Connect

#
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Accès 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.
● Sélectionnez une demande pour consulter les détails ou mettre à jour son statut.

NOTE : Si le menu SAV n’apparaît pas, contactez Net Hélium pour activer vos accès.

#
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Présentation du module

Nom du client
Nom de l’utilisateur 

associé
Statut de la demande Étape de la demande

Depuis la liste, vous 
avez ici un aperçu 
des tickets.

#
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Statuts et étapes

Vous pouvez filtrer selon les statuts et étapes.

Statuts : Ils indiquent l’état actuel et ponctuel d’un élément à un instant donné.
Exemples : Ouvert / Résolu / Non résolu / Ajourné / Autre

Étapes : Elles correspondent aux différentes phases successives d’un processus, illustrant son cheminement.
Exemples : À démarrer > Compris > En attente de réparateur > Attribué à un réparateur

NOTE : Les étapes et statuts sont configurés par Net Hélium selon votre demande.

#
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Présentation d’une page SAV

Nom du commercial 
associé

Notes éventuelles

Échanges avec le client liés à 
la demande SAV

Coordonnées du client
(+ lien vers sa fiche contact)

Nom de la demande 
(modifiable)

Ajouter une action

Lien vers l’enregistrement 
du formulaire qui a 
généré la demande SAV

Autres infos du SAV
(ajoutés via le formulaire 
et modifiable ensuite)

#
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Gérer mes demandes SAV

02
Mettre à jour le statut, Mettre à jour l’étape, Répondre par email
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Mettre à jour le statut

 1  Cliquer sur l’encart coloré pour modifier le statut du SAV :  2  Par défaut, c’est la date du jour qui est sélectionnée mais 
vous pouvez la modifier avant de valider.

#
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Mettre à jour les étapes

 1  Pour voir les différentes étapes de ce SAV, cliquez sur la flèche 
en dessous :

 3  Le menu s’ouvre alors pour afficher les dates des étapes :

 2   Pour modifier l’étape de ce SAV, cliquez sur la flèche à droite :

 4  Vous pourrez alors choisir la date et l’étape puis Valider :

#
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Répondre par email 1/2

Si vous avez l’email du contact, cliquez sur l’enveloppe qui s’affiche à côté de son adresse email :

Sélectionnez le modèle d’e-mail correspondant à la demande.

Exemple de modèle d’email :

NOTE : Vous n’avez pas encore de modèle ? Vous pouvez en créer dans Configuration > Modèles d’email

#
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Répondre par email 2/2

Lorsque vous cliquez sur le 
modèle, l’objet et le contenu de 
l’email s’ajoutent.
Vous pouvez modifier l’objet et 
l’email à votre convenance. Et 
ajouter une pièce jointe si 
nécessaire.

Ensuite, cliquez sur “Visualiser 
avant envoi” pour vérifier la mise 
en page.

Si celle-ci vous convient, cliquez 
sur “Envoyer immédiatement” 
sinon, cliquez sur “Corriger” pour 
revenir à l’écran précédant.

Les éléments publipostés sont 
remplacés par la bonne valeur.

Exemple : 
“Bonjour {{ PRENOM }}” a été 
remplacé par “Bonjour Emilie”.

#
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Scénarios - Guide Hélium Connect 15

Besoin d’aide ?

03
Guides et supports
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 1   Consultez nos guides :

Guides

Guides accessibles en ligne à tout moment en cliquant sur le bouton 
orange en haut à droite d’Hélium Connect :

cliquez ici

#
https://helium-connect.fr/websites/615dbc8db1ff63a3613e7f43
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Support

Cliquez sur “SOS Hélium 
Connect” pour accéder au 

formulaire d’aide

 2   Contactez le support

Pour toute demande 
urgente, contactez le 

support au : 
02 30 21 18 851

2

#
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Formations

 3   Découvrir toutes nos formations : 

cliquez ici

#
https://net-helium.fr/nos-formations
https://net-helium.fr/nos-formations
https://net-helium.fr/nos-formations
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Autres ressources pour optimiser votre marketing relationnel

 4   Guides et ressources à télécharger :

cliquez ici

 5   Cas clients et articles :

cliquez ici

#
https://net-helium.fr/nos-dossiers
https://net-helium.fr/blog?category=146
https://net-helium.fr/blog?category=146
https://net-helium.fr/nos-dossiers
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Restez informé(e) !

Inscrivez-vous à notre newsletter

#
https://net-helium.fr/inscription-newsletter
https://net-helium.fr/inscription-newsletter

