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Trusted@work4homes
La sécurité au service de la qualité de service

6 sociétés HLM 
européennes, leurs 
prestataires et leurs 
organisations nationales 
mobilisés:

E access
E Government
E Work
E Care
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Le Toit Angevin en quelques chiffres

120 salariés et un C. A. 27 M.€
Près de 7000 logements dans le Maine & Loire dont 80% 
sur Angers et sa proche périphérie
Un siège social, 3 agences, 2 bureaux décentralisés, une 
boutique 
Un projet de développement de la qualité de service: 
Qualibail
Visual Habitat un système d’information développé en 
interne sur une base Habitat 400 à l’aide d’un AGL: Adélia
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Notre objectif : établir une relation de confiance avec 
nos locataires fondée sur la qualité de la prise en 
compte, l’efficacité du traitement et une bonne 
information réciproque.

Accroître la fiabilité de la prise en compte des 
réclamations
Faciliter la décision de prise en charge et le cas échéant 
ses modalités
Améliorer l’intégration des informations dans le système 
et limiter les échanges ou la manipulation de papiers et 
autres formulaires
Economiser des coûts de backoffice afin de renforcer la 
présence directe auprès de nos locataires
Assurer un niveau de sécurité des transactions adapté à 
la sensibilité des données en cause
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Quelques fonctionnalités souhaitées à l’origine du 
projet

Conserver la trace des informations acquises et de leur 
traitement
Contribuer à accroître la confiance des locataires par un 
process adapté. 
Faciliter la mise en place de tableaux de bord reflétant la 
situation et les évolutions aux différents stades du 
traitement.
Corriger par un système adapté les différences de 
compétences entre les interlocuteurs possibles des 
locataires dans la société
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Les notions indissociables de confiance et de 
sécurité

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 données 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 à un n° 
d’identification évitant de transférer des données 
personnelles en clair notamment dans le cas de liaisons 
sans fil .
Attestation écrite par la société des informations 
échangées oralement
Insertion du dispositif dans un référentiel qualité qui 
crédibilise l’ensemble : engagement de délai, dispositif de 
recours sur non-conformité.
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Visual cont@ct: un outil adapté à nos objectifs

Un outil unique pour l’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 compétences de 
chacun
Une prise en compte de la réclamation couplée au 
process de prise en charge : prise ou modification de 
commande, lien direct avec les acteurs sociaux ou de 
sécurité
Un système d’édition automatique multi-support qui gère  
l’information de l’ensemble des parties intéressées.
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Une fenêtre 
permet  de 
naviguer dans 
Visual grâce au 
multi-fenêtrage

Recherche 
possible par 
mot-clef

Une entrée unique pour gérer les 
réclamations

Recherche 
possible 
dans un 

index
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Traitement d’une incivilité

Un menu déroulant 
permet de faire le 
choix du type de 
réclamation

L’accès immédiat à 
la typologie des 
faits retenue par le 
CLS 
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Traitement d’une réclamation technique

L’accès à un 
référentiel 
technique en 
index

..\Présentation 
TAW\Reftech\pre
sentation.html

L’accès à un 
référentiel 
technique assisté 
par schéma
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Transition assistée de la réclamation à la 
commande

Association 
automatique du 

libellé de 
l’intervention et 
de l’entreprise 

associée

Reprise 
automatique du 
libellé de la 
réclamation
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Mise en forme automatique de la 
commande prête à l’envoi
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Une fenêtre d’édition qui 
précise le ou les choix faits 
fax, mail, courrier

Exécution 
automatique des 
envois incluant 
un suivi 
spécifique
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Une recherche 
multi-critères: 
subdivision 
patrimoine, date, 
encours, hors 
délai

Une liste des 
affaires en 
instance 
précisant lu ou 
non lu

Un workflow simplifié sous forme 
d’une messagerie structurée
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La question spécifique de la mobilité
Dans certaines circonstances : réclamations à l’occasion 
d’un état des lieux, expertise sur place, les réclamations 
ont à être prise en compte sur des équipements mobile : 
tablet PC ou PDA ++.
Les salariés équipés de matériel mobile doivent pouvoir 
disposer, résidant sur leur système mobile de l’ensemble 
du système d’assistance à la réclamation.
Les réclamations techniques sont transmises en GPRS 
accompagnée du seul n° de contrat afin d’éviter les 
problèmes liées au transfert de données personnelles.
Le transfert des rapports d’incivilité  s’effectuent au 
moment du branchement de l’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 l’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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Le Toit Angevin : Réseau 

étendu
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VISUAL CONTACT: le VISUAL CONTACT: le processprocess


