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1) Configuration

Il faut tout d’abord configurer globalement :

a) un modele d’interaction qui sera appliqué aux nouveaux tickets de support entrants 
(Admin CRM  5. Modèles d’interaction)→
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b) un modele d’email qui sera proposé par défaut pour les réponses envoyées au client 
(Admin CRM  5. Modèles d’emails)→

Les modèles devront contenir dans leur sujet, le modèle de référence de ticket de 
support Simple HelpDesk : T{A}-{I}

Il faut ensuite configurer ces modèles comme modèles par défaut (Admin CRM  13→  . 
Paramètres).
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Il faut ensuite configurer le nom et l’adresse email d’expédition des emails qui seront 
envoyés aux clients.

2) Réception d’une demande de support par email

La demande de support est transmise à l’adresse email de réception de l’utilisateur 
Simple CRM.
Cette adresse email est visible sur la liste des profils utilisateur.
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On utilise le bouton « Relever la boite de réception » pour importer dans Simple CRM 
les derniers emails reçus par l’adresse email de la boîte de réception.

Chaque email reçu est matérialisé par une interaction.

Cette interaction est configurée comme suit :
- sujet : sujet de l’email reçu
- date de début : date de création de l’interaction
- type : 0 – Email
- media : Email
- note : texte de l’email
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Si l’email contient des pièces jointes, celles-ci sont automatiquement rattachées à 
l’interaction.
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3) Conversion en ticket Simple HelpDesk

Il faut d’abord ouvrir l’interaction, attacher le contact et/ou la société, et la convertir en 
ticket de support.

Pour cela :
- ouvrez l’interaction créée
- recherchez et liez la société concernée par la demande de contact
- recherchez et liez le contact concerné
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- ouvrez le panneau latéral et cliquez sur le bouton « Convertir en ticket »
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Le modèle d’interaction de création de ticket de support est appliqué à l’interaction : 
sujet, type, media, état. 

En particulier, la référence de ticket T{A}-{I} est appliquée à ce moment-là au sujet de 
l’interaction.

En revanche, la note initiale, la société et le contact rattachés à l’interaction restent 
inchangés.
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Cliquez sur le bouton « Appliquer » afin de calculer la référence de ticket.
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4) Répondre au ticket de support

Pour répondre au ticket de support, il faut cliquer sur le bouton « Email » situé au dessus
de la note de l’interaction.
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Un formulaire d’envoi d’e-mail apparaît, certains champs sont renseignés par défaut.

Modèle d’emails : c’est le modèle d’email par défaut (voir 1)
Vous pouvez changer de modèle si nécessaire en choisissant un autre modèle.
En changeant de modèle d’email, le sujet et le texte de l’email sont modifiés.

Sujet : c’est le sujet du modèle d’email sélectionné
Expéditeur : c’est l’adresse email renseignée dans le profil utilisateur (voir 1)
Texte : c’est le texte du modèle d’email sélectionné

Vous pouvez modifier les données de l’email avant l’envoi.

Vous pouvez ajouter des fichiers à l’email en cochant les fichiers concernés avant 
d’envoyer l’email.

Une fois que l’email est prêt à être envoyé, cliquez sur le bouton « Envoyer l’email avec 
les pièces jointes cochées ». L’email est envoyé au destinataire.
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5) Echanges suivants
Lors des échanges emails suivants, l’email reçu sera automatiquement ajouté à 
l’interaction sur la base du numéro de ticket : le texte de l’email est ajouté au champ 
note de l’interaction concernée.

6) Liste des emails échangés
Pour examiner les emails échangés au sein d’une même interaction :
- ouvrez l’interaction
- déliez le panneau latéral
- cliquez sur le bouton « Liste Emails »
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Une fenêtre apparaît, listant tous les emails échangés :
- les emails reçus
- les emails envoyés via Simple HelpDesk

Pour voir le texte de l’email, il suffit de cliquer sur la date et heure de réception de 
l’email.

Les pièces jointes sont affichées et directement téléchargeables.
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7) Relevé automatique de la boîte de réception

Simple CRM permet de relever automatiquement la boîte de réception de l’utilisateur 
connecté.

Pour cela vous devez ouvrir le module Simple CRM Telex : Lanceur d’application  →
Onglet « Prod »  → icône Telex

Tant que le module Telex est ouvert, la boîte de réception de l’utilisateur connecté est 
relevée automatiquement toutes les 5 minutes.
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