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OBJECTIF DU MODULE « GRC »

OBLIGATOIRE : TOUTES LES RECLAMATIONS DOIVENT ETRE SAISIES
AU TRAVERS DU MODULE « GRC »

L'ORGANISATION DU MODULE « GRC »

L'onglet Client

L'onglet Compte-dossier

L'onglet Evénement

L'onglet Réclamation-Intervention
L'onglet Organisation

L'onglet Contrats

L'onglet Téléphonie

L'onglet Messagerie

L'onglet Questionnaire

L'onglet Qualité.
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Objectif du module

Le module GRC permet de visualiser et de mieux définir le descriptif d'une réclamation
a l'aide d’un questionnaire.

L'organisation du module GRC
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Le module se présente sous forme d’une barre, qui apres l'identification d’un locataire
(remonte de numéro de téléphone via un PABX ou par la recherche), regroupe toutes
les informations de celui-ci sous forme d‘onglets.

Historique - actualisation — tableau de recherche
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Objectif du module « GRC »

IS

Acces aux modules : client - dossier - compte dossier - communication -
demande - aide - décompte
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Dossier - fichier Excel -

d‘appel -

module réeclamation - module planning - transfert

gestion d'appel

L'onglet « Client »
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L'onglet « Client » regroupe toutes les informations sur le locataire ainsi que sur sa
composition familiale.

Il nous indique le statut du locataire (si celui-ci est locataire, demandeur ou autre).

Les coordonnées téléphoniques et adresses mail peuvent étre mises a jour via le
module.

Toutes autres actions sur le client se font via l'accés au module par la barre de
boutons.

L'onglet « Compte-dossier »
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L'onglet « Compte-dossier » regroupe les informations sur le dossier locatif, le ou les
baux et les termes.
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L'onglet « Evénement »

Objectif du module « GRC »
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L'onglet « Evénement » regroupe tous les événements de la communication.
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L'onglet « Réclamation-Intervention »
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L'onglet « Réclamation-Intervention » donne une vue des bons effectués sur le
patrimoine du locataire. Nous voyons ici, les numéros des bons (réclamation,

entreprises ou régies ainsi que sinistre).

r Lignes . Affiche les lignes du bon de commande entreprises ou régies.

r Blocnotes . sffiche 1a note du bon sélectionné.
r Parties communes . xgiho |es réclamations sur la partie commune du

patrimoine présélectionné.
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L'onglet « Organisation »
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L'onglet « Organisation » donne les informations sur les contacts rattachés au
patrimoine. Toutes les informations viennent du module patrimoine zone contact.

Direction Habitat et Territoires -6 - 15/05/2014



Objectif du module « GRC »

L'onglet « ntr »
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L'onglet « Contrats » indique la liste des marchés techniques de type prestation qui
sont rattachés sur le patrimoine du locataire.

Il permet de donner les informations concernant ce marché sans avoir a effectuer un
bon ou une recherche.
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L’onglet « Téléphonie »
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L'onglet « Téléphonie » affiche la liste des tous les appelés entrants.
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L'onglet « Messagerie »
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L'onglet « Messagerie » permet de consulter une boite de messagerie commune.
7= Bouton de lecture des mails.
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habitat

L'onglet « Questionnaire »
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L'onglet « Questionnaire » a pour fonction I'aide a la création du descriptif de
la réclamation.

Suivant le type de nature de la réclamation, il affichera les différentes
questions a poser pour définir le contenu de la réclamation, ainsi que
d’'informer le Chargé de relation sur les actions a mener (action préconisée).

Définition des zones
Appelant : Question posée par le locataire.

Chargé de relation : Question a poser pour orienter le déroulement du

questionnaire.

Action préconisée : action a réaliser par le Chargé de relation.

Proposition de descriptif : descriptif court en rapport avec la réponse du
locataire.

Scénario : action qui se programme lors de la création de la réclamation.

Descriptif : concaténation des différentes propositions de descriptif afin de
former une phase, qui donnera le motif clair de la réclamation.
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Ce champ est modifiable, ce qui permet d’ajouter des détails
complémentaires.

Au niveau le plus fin du questionnaire, pour valider le chainage complet,
effectuer un double-cliquer, cela générera le descriptif.

Toes

Pour créer la réclamation, un clic sur l'icone réclamation. &

L'onglet Qualité
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L'onglet « Qualité » permet de réaliser des enquétes précises sur différents points.

Campagne : nom de la campagne d’appel sortant (office -> locataire).
Enquéte : titre de I'enquéte.

Réclamation : numéro de la réclamation, si I'enquéte est en rapport.

Intervention : numéro du bon d’intervention, si I'enquéte est en rapport.
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