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Contact client pour devis

Première visite

Etude de devis
= prest nous a envoyé 

devis / révision par le PT

Devis transmit 
à l’expert : 4P

Inférieur à 1600e : 
CONTACT CLIENT 
POUR TRAVAUX

Devis envoyé à 
la cie

CONTACT CLIENT 
POUR TRAVAUX

CONTACT CLIENT 
POUR TRAVAUX

Date début 
travaux

«Demande info 
complementaire » / 

« Réponse vers métreur » 
= discussion sur devis

Faire conférence avec 
prest pour organiser 

RDV devis ( 24h)

Réalisation par prest du 
devis (5jours ouvrés)

Etude au Pole technique 
par les metreurs ( 48h ) 

Accord sur les 
travaux

Faire conférence avec 
prest pour rdv travaux 

(48h )

Ouverture du dossier : 
Télévaluation réalisé par le 

FRONT
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Il ne faut pas 
les changer : 

On veut suivre
le retard du 
prestataire

Contact client pour 
devis : 24h

Première visite : 

L’artisan doit contacter le client pour organiser le RDV devis. 
Cette date d’action signifie que l’artisan va prendre contact avec le client pour vérifier le 

chantier avant d’organiser les travaux.

Signifie que le RDV pour aller effectuer le devis a été pris avec l’assuré.

Première visite > 7 
jours demandée par 

le client

Signifie que le RDV pour aller effectuer le devis a été pris avec l’assuré au-delà d’une 
semaine, à demande di client

Première visite – 
Grille de 

disponibilités: .

Signifie qu’une proposition de RDV a été faite à l’assuré selon la grille de disponibilités. 
L’artisan doit confirmer le RDV et changer en « Première visite »

Contact client pour RDV 
de reconnaissance selon 

rapport expert : 24h

L’expert a déjà rendu un rapport avant que Multiassistance soit missionné. 
Cette date d’action signifie que l’artisan va prendre contact avec le client pour vérifier le 

chantier avant d’organiser les travaux. 
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30-Jun-23
4

Toute relance 
pour le PT se 

fait avec la DA 
Demande 
traitement 
Devis par 
Cie/Ass ou 

une 
réclamation 
pour délais

Etude de devis : (48h)

Devis – demande info
complémentaire

(48h)

Le prestataire a transmis le devis et le métreur doit le réviser.

Le métreur a besoin de faire le point avec le prestataire sur le devis (prix, métrés, 
fourniture, incohérence, etc.). Cette date d’action signifie qu’il lui a fait un message et 

qu’il attend la réponse.

Devis – réponse vers 
métreur (48h)

Utilisée par le prestataire pour répondre à la demande du métreur sur le devis.

En attente de 
contrôle devis (48h)

Le métreur a besoin de faire un point complémentaire sur le devis. Cette date d’action 
signifie que le métreur est en train de réviser le devis mais a besoin de plus de temps car :

Il faut faire un devis comparatif par un autre artisan

Devis transmis en 
attente accord EXPERT Le métreur a transmis le devis à l’expert (04P) et nous attendons ses instructions.

Devis transmis en 
attente accord CIE

Le métreur a transmis le devis à la compagnie d’assurance (04P, devis dépasse la limite 
de gestion, etc.) et nous attendons leurs instructions.

Demande traitement 
Devis par Cie/Ass

Suite à une relance de la compagnie ou de l’assuré pour traiter le devis, lorsque le 
métreur est encore dans le délai des 48 heures pour étudier le devis. Cette date d’action 

relance automatiquement le métreur, sans nécessité de lui faire un mail.
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Toute relance 
pour le RE se 

fait avec la DA 
Demande 
traitement 
Devis par 
Cie/Ass ou 

une 
réclamation 
pour délais

Rapport d’expertise 
en attente de 

traitement : 5 jours

RE – Nouveau devis 
ren-expert à saisir 

(24h)

Nous avons reçu le rapport/chiffrage de l’expert et RE doit le traiter (validation/refus du 
devis de l’artisan et/ou saisie du chiffrage d’expert sur H2000).

Date d'action utilisée pour les ouvertures avec rapport d'expert pour les dossiers REN-
EXPERT de BPCE et Allianz. Relation Expert s'occupe de saisir le chiffrage sur SysteMa

RE – Retour d’expert 
a traiter (24h)

Date d’action utilisée pour traiter les retours d’expert suite à des questions posées par 
RE, qui ne sont pas des rapports à étudier

En attente 
information expert

RE a envoyé une demande d’information à l’expert (rapport erroné, incohérence, 
problème de montant, etc.) et attend sa réponse. Cette date d’action est réservée à 

Relation Expert. Il ne faut pas y toucher !

Désaccord Prest/Expert 
avec devis prest réalisé

l’artisan a déjà réalisé un devis, que ce devis a été revu par l’expert à la baisse ou qu’il a 
été modifié (métrés, postes injustifiés, etc.) et que l’artisan n’est pas d’accord avec la 
rectification de l’expert. le point sera fait avec l’expert et, au besoin, organisera une 

conférence entre l’artisan et l’expert.

Demande traitement 
rapport par cie/ass

suite à une relance de la compagnie ou de l’assuré pour traiter le rapport, lorsque le 
gestionnaire RE est encore dans le délai des 5 jours ouvrés pour traiter le rapport (si le 

délai a été dépassé, nous activons une réclamation).
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Il ne faut pas 
les changer : 

On veut suivre
le retard du 
prestataire

Contact client pour 
travaux et signature 
de l´attestation du 

choix de la fourniture

Contact client pour 
travaux sous 15jours 

suite Métreur 
Indépendant: 

Cette date d’action signifie que le devis a été révisé et validé. L’artisan doit donc 
contacter le client pour organiser le RDV travaux. 

L’artisan doit contacter le client pour organiser le RDV travaux.  Il doit faire les travaux 
dans un délai de 15 jours, si possible.

Date début de 
travaux

Une date de RDV pour les travaux a été fixée avec l’assuré.

Travaux en cours Les travaux ont débuté mais ne sont pas encore terminés.
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Il faut 
toujours
justifier 

l’attente avec 
un 

commentaire

* Sinapps : signaler

l’anomalie
systématiquement

Client injoignable Client ne répond pas au téléphone suite à au moins 3 relances.

En attente de séchage Utilisé pour le DDE. 

En attente d’une autre 
réparation (15j)

Nous attendons que d’autres travaux soient faits (soit par un autre artisan du réseau, 
soit par un organisme extérieur comme le syndic, le propriétaire, etc.) pour pouvoir 

donner suite au dossier.

En attente retour 
prestataire

Utilisée exclusivement en période d’été, quand le prestataire est en vacances et qu’on 
doit attendre son retour pour donner suite au dossier.

En attente de 
réparation de cause

Utilisée principalement pour les dossiers DDE en attente 3P. 
La cause du DDE n’est pas réparée. Nous devons attendre que la réparation soit faite 

pour donner suite au dossier. 

En attente de 
télévaluation

Utilisée pour les dossiers DDE en attente 3P.
Dans le cadre d’un DDE, si le client ne répond pas pour faire la télévaluation, on utilisera 

cette date d’action.
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En attente 
demande de prix 

de fournisseur

En attente de cie

L’artisan a demandé le prix de la fourniture à son fournisseur pour pouvoir nous 
transmettre le devis.

Nous attendons que l’assurance nous donne des instructions sur le dossier.

En attente de 
fourniture

L’artisan a commandé la fourniture.
La date d’action est repoussée à la date prévue de réception de la fourniture.

En attente de séchage
Utilisé pour le DDE.

Le TH est encore trop élevé pour lancer les travaux. Nous attendons que les supports 
sèchent. Le % d’humidité doit être renseigné dans la date d’action.

En attente expert Nous attendons que l’expert nous donne des instructions sur le dossier.

En attente longue 
durée

Cette date d’action est utilisée pour les attentes de plusieurs mois (par exemple, un 
client absent plusieurs mois suite à une hospitalisation)

Il faut 
toujours
justifier 

l’attente avec 
un 

commentaire

* Sinapps : signaler

l’anomalie
systématiquement
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En attente de 
contrôle chantier

Devis révisé – action 
interne à mener

e RS/DR doit passer sur place dans le cadre de la réclamation pour constater le chantier. 
Suite à son passage, il établira un rapport de contrôle chantier pour que le service 
clientèle puisse donner suite à la réclamation.

Date d'action utilisée par le PT sur les dossiers BPCE et AZ pour notifier que le devis 
dépasse notre limite de gestion. 

En attente de 
fourniture

Gestion de réclamation en cours
Ne pas toucher à cette date d’action.

En attente de gestion 
MA

Message prestataire reçu, le traitement se fait par les GR. On peut le traiter lors d’un 
appel client ou compagnie.

AZ : Appel 24h Message des gestionnaire CDVIM pour recontacter le client dans les 24h

Service
clientèle

Devis envoyé à la cie 
en attente de retour

Sinapps : le devis a été transmis à la compagnie et que nous attendons leurs 
instructions.

Alerte sur devis 
envoyé à la cie en 
attente de retour

Sinapps : le devis demandant une étude manuelle a été transmis à la compagnie et que 
nous attendons leurs instructions.

Message
prestataire

AZ

Sinapps

Suivi Cie à traiter Signifie que nous avons reçu un message via Darva ou Sinapps et que nous devons le 
traiter

Cie



Date d’actiond’ouverturede dossier et premiers RDV

30-Jun-23 File name | department | author 13


	Diapositiva 1: Deroulement dossier 
	Diapositiva 2: Date d’action d’ouverture de dossier et premiers RDV
	Diapositiva 3: Date d’action d’ouverture de dossier et premiers RDV
	Diapositiva 4: Date d’action d’étude de devis
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6: Date d’action de traitement de rapport d’expert
	Diapositiva 7: Date d’action d’accord pour travaux et réalisation des travaux
	Diapositiva 8: Date d’action d’accord pour travaux et réalisation des travaux
	Diapositiva 9: Date d’action d’attente
	Diapositiva 10: Date d’action d’ouverture de dossier et premiers RDV
	Diapositiva 11: Date d’action d’attente
	Diapositiva 12: Date d’action Spécifique 
	Diapositiva 13: Date d’action d’ouverture de dossier et premiers RDV

