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Le Toit Angevin en quelques chiffres

120 salariés et un C. A. 27 M.€

Pres de 7000 logements dans le Maine & Loire dont 80%
sur Angers et sa proche périphérie

Un siege social, 3 agences, 2 bureaux décentralisés, une
boutique

Un projet de développement de la qualité de service:
Qualibaill

Visual Habitat un systeme d’information développé en
Interne sur une base Habitat 400 a I'aide d’'un AGL: Adélia
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Notre objectif : établir une relation de confiance avec

nos locataires fondee sur la qualité de la prise en
compte, I'efficacité du traitement et une bonne
Information reciprogue.

Accroitre la fiabilite de la prise en compte des
réclamations

Faciliter la décision de prise en charge et le cas echeant
ses modalitées

Améliorer I'intégration des informations dans le systeme
et limiter les échanges ou la manipulation de papiers et
autres formulaires

Economiser des colts de backoffice afin de renforcer la
présence directe aupres de nos locataires

Assurer un niveau de securité des transactions adapteé a
la sensibilité des données en cause
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Quelques fonctionnalités souhaitées a I'origine du
projet

Conserver la trace des informations acquises et de leur
traitement

Contribuer a accroitre la confiance des locataires par un
process adapte.

Faciliter la mise en place de tableaux de bord reflétant la
situation et les évolutions aux différents stades du
traitement.

Corriger par un systeme adapteé les différences de
competences entre les interlocuteurs possibles des
locataires dans la societe
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Les notions indissociables de confiance et de
Securité
Un outil d’appropriation facile

Une identification permanente de la société dans tous ses
échanges avec des tiers

Une authentification du personnel adaptée aux
spécificités des donneées transmises : identifiant mot de
passe, signature digitalisée reconnue, signature
électronique, bio-authentification.

Une identification du locataire au téléphone, cryptage,
transfert de données concernant le locataire relié a un n°
d’identification évitant de transférer des données
persofr_llnelles en clair notamment dans le cas de liaisons
sans fil .

Attestation ecrite par la société des informations
échangées oralement

Insertion du dispositif dans un reférentiel qualité qui
credibilise I'ensemble : engagement de deélai, dispositif de
LE TOIT ANGEVIN recours sur non-conformité.

Présentation Bat’'IM
le 17 juin 2004




Visual cont@ct: un outil adapté a nos objectifs

Un outil unique pour I’'ensemble des réclamations des
locataires : techniques, non techniques, incivilités

Un dispositif d’expertise assisté qui s’enrichit au fil du
temps

Un niveau d’assistance adapté aux compeétences de
chacun

Une prise en compte de la reclamation couplée au
process de prise en charge : prise ou modification de
commande, lien direct avec les acteurs sociaux ou de
securité

Un systeme d’edition automatique multi-support qui gere

LE TOIT ANGEVIN I'information de I'ensemble des parties intéressees.
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Une fenétre d’edition qui
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fax, mail, courrier

C'TEN

@Work4 Homes

Vith e Exécution
automatique des
envois incluant
un suivi

spécifique

/T

LE TOIT ANGEVIN

[ ¥HDOOG - Paramétres d'impression commsz

Papier Entéte

(=]

Papier standard

I Wharvlogind<E_Commerciale j

Bac source IMagasin 4 j

MNb de copies *

IV Imprimer les montarnts

v Imprimer les budgets

v Imprimer I' analytigue

V¥ Puaster par Maileva

I Wharvlogind=<E_Commerciale j

Bac source  |Magasin 4 j

Mb de copies (000 "I

¥ Imprimer les montants

¥ Irnprimer les budgets

¥ Imprimer I' analytique

Téléocpie

™ Ervoyer par imprimante fax

I Wharvlogind<E_Commerciale j

v Imprimer les montarnts

I Imprimer I' analytigue

™ Ervoyer par Maileva MN* de télécopie IDEAH 47201

bon ay Client

IV Prévizualizer

Enregistrer les paramétres

Exécuier Annuler




FELHETLES UL CREHS0rES

=101 x|

[§ YHRO14 - Réclamations : recherche multi-critéres

Wi VISLIAL
+- % Menus
- M Visual Hahitat
+-#h Fecherches
--Mi Visual contacts
Mi Reéférentiel technique
Mi Eléments de |a structure techn
—-L% Gestion locative
Mi Fusion
#- % Client
+- % Patrimaine
=% Fournisseurs
B Cormmandes extemes non sol
& Odyssée
) tessagerie notes
+-% Outils

Une recherche
multi-critéres:

subdivision

Michel DaYID

......................

Mature |Agence| Groupe | B &tim

Bonde : Bonde Hars gervice Probléme au nives 09,/06/2004  18:34:39

Technique 10000 00098 02

R éclamation botif errvoi
N028309

0023860 ph de canelage dans la baignaire
nn2aad2 ezzal incivilité

nnzaa4z gzal ol

gal incivilité

Afficher d v Les réclamations ues

v Les réclamations non lues

13/05/2004 14:5351
12/08/2004 | 03:37:40
12/06/2004 1 03:31:20
12/06/2004  09:00:47

patrimoine, date,

encours, hors

délai

n workflow simplifié sous forme
'une messagerie structurée

Technique 10000 OOOS8 02
[ncivilités 10000 00093 02
[nciwilités 10000 00093 02
Inciwilités 10000 00093 02

Une liste des
affaires en
instance

précisant lu ou
non lu

Arpuler




La question spécifique de la mobilité

Dans certaines circonstances : reclamations a l’occasion
d’un état des lieux, expertise sur place, les reclamations

ont a étre prise en compte sur des equipements mobile :

tablet PC ou PDA ++.

Les salaries équipés de matéeriel mobile doivent pouvoir
disposer, residant sur leur systeme mobile de I'ensemble
du systeme d’assistance a la réclamation.

Les réclamations techniques sont transmises en GPRS
accompagneée du seul n° de contrat afin d’éviter les
problemes liées au transfert de données personnelles.

Le transfert des rapports d’incivilite s’effectuent au
moment du branchement de I'appareil mobile sur sa
station d’accueil afin d’en protéger le contenu.
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En conclusion

Visual cont@ct une application visant I’'amélioration de la
qualité de service .

La confiance client et la sécurité des transactions
La convivialité utilisateur

La fiabilité des traitements

Tout en préservant une ouverture
Vers un intranet client interactif
Un progiciel ouvert de gestion locative
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TACT: le process
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Proxiserue :
Fournisseur fitulsire
ofun contrat dentratien
préventit muti-services

PROYISERVE

Personnels du Locataires
Toit Angevin

Gestion des réclamations

Trusted@workdhomes

D
Lieu I Personnel T.A, Nature

- Logernent  Locataire N TEW
- Garage  Demandeur de L FaqQ

- Commun logement - Incivilités

Tiers
| Police
I Fournisseur
I Woisin
| Ass. sociale

Zo-—-BPO-—T——zZmo —

Création dune
nouvelle
réclamation

Demandes

technigues
sécurité niveau 2

F.A Q.
sécurité Niveau 1

|N\veau 1= Login + mot de passe

Niveau 2= M. 1 + cryptage des communications: ‘

Référentiel Référertiel
technioue araphioue

Generation Génération Génération Génération
intervention document commande commande
PROKISERYE F.AQ fournisseur, interne

Comrmande
intermne
(édition en
interrie)

Document Cornmande
F A Q fournisseur

Quitus Quitus
Quitus |
Praxisenre - fourmisseur interne

MAILEWA 1
Offre de service del APOSTE permet denvoyer par intermet
- des courriers qui sont ensuites edites, mis sous Pl puis
adressés aux destinatairesen toute séourié
- des FAM et dlen assurer le suivi

Lugiciel
SPHINX

Tableaux
de bord

Analyse
Qualibail




