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Cliquez sur “Ouvrir un ticket 
d’assistance” dans le menu

Puis, sélectionnez “Soumettre votre ticket”



Connectez - Vous

"Pour assurer un suivi optimal de votre 

demande, la création d’un espace client est 

indispensable. Avec votre e-mail, nom et mot 

de passe, vous pourrez suivre vos demandes 

et recevoir une prise en charge rapide et 

personnalisée de votre demande.
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Assurez-vous que toutes vos coordonnées ont 

été saisies dans la zone « Mes coordonnées ». 

Mettez à  jour vos informations si vous ne l'avez 

pas encore fait !

Avant de cliquer sur « faire ma demande de support », il est impératif de 

passer à l’ETAPE 2 pour identifier votre poêle et y ajouter les documents 

nécessaires au traitement du ticket.



Remplir le formulaire
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Information : Vous trouverez toutes les informations relatives à 

votre appareil sur la plaque signalétique située au dos du poele.

Installation : Veuillez renseigner la date de votre dernier entretien.

Documents / Images : Voir exemple sur la page suivante.





Respect des normes (DTU 24.1 )

Pourquoi avons nous besoin des 
photos d’installation ?

Diagnostic rapide

Vérification de l’installation

Validation de la garantie

Sortie de fumée

Té
Face



DÉCRIVEZ VOTRE PROBLÈME EN DÉTAIL

Dans la case « sujet », veuillez préciser l'objet de votre demande, par exemple : service après-vente, 

entretien ou mise en service.

Puis dans « Description », expliquez en détail ce qui se passe sur votre appareil.

Une fois le poêle créé 

et sauvegardé, vous 

pourrez alors cliquer 

sur « créer un ticket 
d’assistance »



Un numéro de ticket d'assistance vous sera attribué. Vous devrez nous le communiquer lors de vos 

contacts téléphoniques de suivi de votre ticket.

Vous pourrez également suivre l'évolution de votre demande en vous reconnectant à  votre espace 
client.



Voici comment votre demande sera traitée
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VÉRIFICATION DE VOTRE DOSSIER

Assurez vous d’avoir un ticket complet pour un 

traitement plus rapide de votre demande.

02
PRÉ-DIAGNOSTIC TÉLÉPHONIQUE

Assurez vous de nous pas manquer notre appel, 

ou pensez à consulter votre messagerie et vos 

Spams.
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INTERVENTION À VOTRE DOMICILE

Si votre demande nécessite une 

intervention technique, nous mandaterons 

un technicien qui vous contactera pour

fixer un RDV.

TEMPS ESTIMÉ :

Date fixée en fonction du planning du 
technicien et de vos disponibilités.



Je n’arrive pas  à  soumettre m a  demande 

d’assistance  en ligne, que faire ?

Vérifiez votre connexion internet et rechargez la page. Si 

le problème persiste, essayez une autre méthode de 

contact.

Y a - t - il un chat en ligne pour obtenir de l’aide 

rapidement ?

Oui ! Vous pouvez utiliser notre chatbot 

d’autodiagnostic: 

www.chatbot.servicepoele.fr/chat/bot

Puis-je appeler directement le service client ?

Bien sûr ! Contactez-nous au 09 82 99 19 90 , du lundi au 

vendredi, de 9h à 13h et de 14h à 17h. Nous nous ferons 

un plaisir de répondre à votre demande.

Combien de temps pour obtenir une réponse ?

Nous nous efforçons de répondre sous 48h via e-mail et 

en temps réel sur le chat ou par téléphone.

FAQs 

http://www.chatbot.servicepoele.fr/chat/bot
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