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Urgences - Presentation

Intervention dans le cadre d’une assistance ou d’un sinistre pour la sauvegarde des biens suite à un 
incendie, effraction ou tentative d’effraction, et un dégât des eaux, 24h/24h, 7 jours sur 7.

Compagnies :

• Allianz
• ACM
• Assu 2000
• AXA
• BPCE
• LBPAI
• Pacifica
• Sogessur
• GAN

Assistance 

• Fidélia
• Opteven
• SOS plomberie BPCE
• IMA

CDM

• 01a – Plomberie
• 02a – Electricité
• 06a – Menuiserie bois 
• 07a – Vitrerie
• 08a – Serrurerie
• 14a – Menuiserie PVC
• 15a – Menuiserie ALU 

Réception : 

• Robot (ouvert en 02i)

• Traitement Spécial

• Mail

• Requalification d’une 
intervention existante



• Sq

01
Reception des urgences
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SQL
Traitement Special
Mail mission / Urgence MA
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Urgences

R
E
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Priorité de traitement :
 

• Allianz – toutes garanties
• Fidélia 
• Toutes compagnies – Vol
• Heure d’arrivée plus ancienne toutes 

garanties

Robot - SQL
Missions arrivent directement sur SysteMA 

: Allianz, ACM, Fidélia, Pacifica. Sogessur 
LBPAI

Se traite à partir de SQL.

Traitement spécial : 
Missions qui ne sont pas lues 

correctement par le robot – ACM, Fidélia, 
BPCE, Pacifica, Sogessur, LBPAI

Mail : urgencesma@multiassistance.com
Missions non traitées par le robot – 

Opteven, IMA, Allianz Agence, Courtage, …
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Urgences

Session SysteMA : h2000.usr : 

SQL

Clique droit – SQL : 

Il faut un document Excel 
ouvert pour que ça fonctionne.
Il faut la refaire régulièrement 
en fermant l’antérieur pour 
que ça charge bien

Outils de SysteMA pour une vision en temps réel des urgences en cours.
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Urgences - SQL



Urgences| Formation| S Guivarc’h

8

Urgences - SQL

Priorité de traitement :
 

• Allianz – toutes garanties
• Fidélia – Vol
• Toutes compagnies – Vol
• Heure d’arrivée plus ancienne toutes 

garanties

Eliminer la ligne 2

Mettre le filtre sur la ligne 1 et décocher sur la 
colonne B les dossiers non urgents (0).
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Urgences – Traitement Spécial

Compagnies concernées : 

• Fidélia
• ACM
• BPCE 
• SOS plomberie
• Pacifica
• Sogessur
• LBPAI
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Urgences – traitement spécial

Dossier urgent 

Numero de police

Numero de misión 
– mettre 01 ou 02

Modifier selon l’ODM

Ordre de mission

Validation dossier

Adresse et téléphone

Modifier selon l’ODM

• Vérifier avec le numéro de 
contrat ou de téléphone si le 
dossier est déjà ouvert sur h2000

• Si oui, vérifier l’ODM sur DARVA – 
Mail dédié ( ACM, Société 
Générale Assurances, Pacifica, 
etc)
• Ouvrir les interventions 

nécessaires, faire les 
modifications demandées

• Effacer la demande sur le TS

• Si non, remplir le formulaire et 
valider pour créer le dossier.

• Joindre l’ODM sur le dossier 
créé.

Réception des missions avec problème de lecture du robot  : 
• Autre intervention (même numéro de sinistre)
• Information complémentaire (même numéro de sinistre)
• Nomenclature différente de celle accordée
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Urgences - Mail

urgencesma@multiassistance.com

Tâches : 
• Reprise de dossier de l’équipe de nuit
• Demande d’intervention du plateau

Missions reçues sur le FAX et renvoyées par le Front : 
• Axa
• Opteven
• SOS Plomberie - IMA
• Allianz Courtage 
• Allianz Agence

Traitement des mails selon l’heure d’arrivée.

Bien ranger les mails une fois traités

Le weekend et jours fériés les missions sont
sur mail mission@multiassistance.com

mailto:urgencesma@multiassistance.com
mailto:mission@multiassistance.com


• Mode opératoire

• Prise en charge assistance

• Televaluation

02
Deroulement d’une Urgence

4-Aug-23 File name | department | author 12



4-Aug-23 Urgences| Formation| S Guivarc’h 13

Urgences – mode Opératoire
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Urgences - Télévaluation

Selon les dommages, il faut adapter la Téleval 

BDG:
 
• Simple ou double vitrage
• Une ou deux faces cassées
• Taille du vitrage
• Matière de l’encadrement (bois 

pvc alu)
• Si a des volets devant
• Si a besoin d’une it en urgence 

pour mettre du contre plaqué
 

Vol :

• Pour une porte :  elle est 
endommagée ?

• Quelle matière (bois pvc alu)
• Le montant ?
• Type de porte (blindée, simple, …)
• La porte ferme ?
• La serrure fonctionne ?
• Combien de points de fermeture ?
• La marque de la serrure (regarder 

sur les clés)
• D’autre issue s’il faut condamner la 

porte ?
• Pour un volet : matière du volet, 
• roulant ou bâtant ?
• Ferme ou pas ?
• Vitrage endommagé ?

DDE :

• Fuite visible et  accessible ?
• Dans quelle pièce ?
• Canalisation d’alimentation ou 

évacuation ?
• Matière : cuivre, pvc ?
• Si coupe l’eau le compteur tourne 

toujours ?

TGN : 

• Toiture d’ardoise ou de tuiles ?
• Reste en stock ?
• Hauteur de la toiture 
• Besoin d’un bâchage ?

Remplir le descriptif de la mission : 

***URG*** Nom de cie / PEC – FR / 
Dommages / travaux a faire / données 
habitation + 2ans / information importante /



• Recherche h2000

• Recherche Fichiers Excel

• RS - DR

03
ASSIGNATION DE DOSSIER
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Urgences – recherche de prestataire

Clique droit – Assignation des réparations - Choix du prestataire
Vérification des messages du RS, si 
bloqué, …

Appeler le prestataire
Bien expliquer la PEC

Si le prestataire refuse, donner le 
motif et valider.
Si le prestataire accepte, 
uniquement valider.

Toujours mettre oui, pour 
que le prestataire reçoive le 
SMS avec les coordonnées 
du client.
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Urgences – recherche de prestataire

P:Commun/Doc MA en Ligne / Fichiers Urgences

Demander au RS-DR : 

Si personne de disponible sur les 
fichiers, appel vers les RS-DR pour 
conseils.
S’il ne repond pas, envoyer un 
mail et attendre 1/2h pour 
annuler le dossier,
A partir de 18h et le week-end 
mail aux RS / DR.

2 fichiers disponibles : 

•  Fichier Urgentiste France
Si aucun prestataire n’apparait : 
• Aide a l’assignation
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Urgences – recherche de prestataire

Il faut passer par 
• Modification : Désiré, mettre le 

code du prestataire 

• Décocher Assignation désirée 
et valider

• Et rechercher le prestataire par 
assignation des prestataires 
comme précédemment pour 
l’envoi du  SMS.

Une fois le prestataire des fichers Excel ou donner par le RS – DR contacter et informer : 



Bon de déplacement
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Lorsque vous faites un bon de déplacement, il faut désormais remplir un Excel sur le Drive (à mettre en raccourcis 
sur Chrome)

Il faut remplir :  
• le code du prestataire
• Le numéro d’intervention
• La date du bon de déplacement
• Montant
• Agent qui fait la demande
• Son poste (CC, Urgentiste, GR, GC, RS, …)    Les colonnes en jaunes et rouge ne sont pas a compléter

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1BYsdgYip-dleRPNIUUu6vZ0ZTohLRiuI/edit#gid=981037856

A compléter A compléter A compléter A compléter



Bon de deplacement – Nouvelle procédure 
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• Quand faire un bon de déplacement ?

➢ La mission est a plus de 35km aller, 70 km aller-retour

• Comment calculer le bon de déplacement ?

➢ 0,40€ du km supérieur a 35km. 
Exemple : le prestataire est a 120km aller-retour , on calculera le supplément sur 50km 
(120 -70 = 50) le montant sera de 50 x 0,40 = 20 €

• Quand demander l’accord du RS –DR ?

➢ Le montant du déplacement dépasse 80€

Cas particulier : bon de déplacement urgence, se voit 
selon la provenance et l’importance du dossier 
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Urgences – prise en charge assistance

MISSION GARANTIE PEC GARANTIE

Fidelia Assistance NEXX - ProBTP -

AUCHAN Service ,…

01a - 02a - 06a - 07a - 23a - 20a - 18a -

00a
Déplacement + 1 heure de M/O

77 ettc - 85 ettc  -

150 ettc - 250 ettc

Fidelia Assistance toutes Cies sans 

PEC

01a - 02a - 06a - 07a - 23a - 20a - 18a -

00a

Le client règle le montant total de 

l’intervention 
0

Fidelia Assistance MMA DDE - autres 
Déplacement + M/0 + deblais des pièces + nettoyage /// 

ou autres PEC déterminée sur la Mission 

SOS Plomberie DDE 150 € reparation de fuite

IMA DDE 150 € reparation de fuite

Opteven DDE Selon l'ODM Selon l'ODM

Allianz Perte et vol de clés – Sac 800€ TTC
Changement de 

serrure
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Urgences – Barème
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Urgences – Barème

➢ On doit prevenir le client ET le prestataire de
la partie à régler avant l’assignation
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Urgences – Barème



04
• LES ORDRES DE MISSIONS
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AZP - assistance

Mail :habitat@votreassistance.fr
Téléphone pour joindre la cie : 01.40.25.52.55.

Téléphone client MA : 01.40.09.38.40
Téléphone cie  : 01.40.25.52.55

Réception par mail – trois modalités :
• Couverture
• Plomberie extérieur
• Rénovation énergétique

• Bien renseigner la PEC sur 
l’ouverture.

• Mettre en PJ l’ODM en pdf.
• Televal à faire par le front.
• Assignation dossier Bâchage par 

les EGA.

• Bâchage uniquement PEC de 
750€

• Tous les devis doivent avoir la 
ligne FEE01 avant facturation

Pas d’urgence pour le 
bâchage : 

intervention au plus 
vite

CDM : 20A

Descriptif TGN

PEC : 750

mailto:habitat@votreassistance.fr
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AZP - assistance

• Réparation de la plomberie extérieur PEC selon l’ODM

• Rénovation énergétique PEC selon ODM (pas d’urgence)

• Bien renseigner la PEC sur 
l’ouverture.

• Choisir le CDM : 
• 01a Plomberie extérieure
•  03p dossier en attente 

(Rénovation énergétique)
• Mettre en PJ l’ODM en pdf.
• Televal à faire par le front 
• Assignation dossier plomberie et 

rénovation est faite par le SH.

Pas d’urgence pour le devis de 
plomberie,

intervention normale 

CDM : 01A / 03p

Descriptif selon
ODM

PEC : selon ODM
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Urgences – ODM Fidelia

LES ASSISTANCES FIDELIA
• Une partie prise en charge par Fidélia, le reste a charge DU CLIENT

• Pas de franchise sur les assistances

Les missions FIDELIA sont des assistances, c’est-à-dire :

- GMF: exemples: incendie, vol de clés, claquage de porte, BDG, effraction en assistance uniquement,
-MAAF: les clients PRO + les clients particuliers qui n’ont pas eu d’effraction (exemples: incendie, vol de clés, 
claquage de porte etc.)

Dans ces cas là, le dossier est ouvert en VERT.
Les réparations définitives peuvent se faire seulement si l’assuré nous le demande. 

Attention : dans l’heure après la réception, nous devons 
prévenir Fidélia si nous n’avons pas de prestataire, ou si le 
client n’est pas disponible
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Urgences - ODM Fidelia

Tel de contact : 01.47.11.73.15
Mail : proximite@fidelia-assistance.fr
Téléphone pour assuré : 01.40.09.37.01 

Numéro de sinistre

Adresse du risque

Téléphone de l’assuré
Instructions particulière de la Cie

Numéro de Contrat

Prise en charge Fidélia

Détails de l’intervention

Ouverture Automatique en 02i, ODM dans les 
documents – traitement spécial

mailto:proximite@fidelia-assistance.fr
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Urgences - ODM Fidelia

Toujours renseigner la REF Fidélia et la prise en charge 
dans le texte de description :

***URG*** Fidelia 11111111P1/ PEC / Dommages / 
travaux a faire / données habitation + 2ans / information 

importante /

Indiquer le montant de la PEC ou cliquer DP1MO

ANNULATION ASSISTANCE

• Personne sur place

• Enfant mineur seul sur place

• Client pas ok pour régler

• 3 messages laissés au client pour TLV sans retour 

• Pas de Prest

• Client n’a pas besoin d’urgence

• Assuré refuse de régler la partie à sa charge

Jamais de 16a en assistance, 
prévenir le client de déclarer un 

sinistre
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Urgences – SOS PLOMBERIE

Réception par le traitement Spécial 
et Darva pendant les heures 
d’ouverture de la BPCE – a ouvrir 
sur provenance SOS plomberie :

Contacter la BPCE par Darva

• Activer le dossier sinistre depuis le TS, si 
dossier sans recherche de fuite ni 
embellissement, 

• ouvrir depuis la bonne provenance SOS 
plomberie 

• Si dossiers sans embellissements : annuler 
le sinistre

Prise en charge de 150€  pour réparation 
de fuite uniquement, le reste est à la 
charge de l’assuré pour les contrats BPCE 
MRH3

Si la fuite n’est pas localisée, il faut 
demander une recherche de fuite a la cie 
sur le sinistre et mettre le dossier SOS 
plomberie en attente
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Urgences - IMA

Service d’assistance de BPCE SOS Plomberie 
Intervention hors heure d’ouverture BPCE : 19H a 8H30 du lundi au vendredi et 
samedi 12h à lundi 8h30
Si mission reçue dans les horaires d’ouverture, rendre le dossier a IMA pour être 
missionné par BPCE.

Ouverture sous provenance SOS Plomberie 
depuis l’ODM sur le mail

PRISE EN CHARGE 150€ ttc 
même si indique le contraire sur 
ODM

Tél pour joindre IMA : 05.49.34.75.66

Mail IMA: das@ima.eu

Tél à laisser au client : 01.40.09.38.12

Intervention uniquement sur fuite visible et accesible. Pas de recherche de 
fuite sur Sos Plomberie

mailto:das@ima.eu
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Urgences - Opteven Ouverture depuis le mail a faire manuellement. 

Téléphone clients : 01.41.58.42.51
Téléphone de contact OPTEVEN : 04 72 43 66 43
Mail Opteven : reseauna@opteven.com

Intervention pour RDF, plombier ou RFND, et pour les mises en 
sécurité serrurerie

Numéro de contrat et 
numéro de sinistre

Plafond selon chaque 
ODM – A rajouter dans 
le descriptif en TTC

Coordonnées du client

Informer la Cie par mail :

• Assignation et heure de 
passage du prestataire (CC)

• Passage du Prest et montant 
du devis (PT)
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Urgences - Allianz

Allianz C2S

Tél pour les joindre: 0972.720.799

Mail : monsinistre@allianz.fr

Tél à laisser au client : 01.40.09.37.76

Réception par MA WEB

Allianz AGENCE

Tél/Mail pour les joindre : Voir ODM

Tél à laisser au client : 01.40.09.37.76

Ouverture par mails, 
ouverture manuelle à 
faire sans oublier le code 
agence

Allianz Courtage

Tél/Mail pour les joindre : Voir ODM

Tél à laisser au client : 01.40.09.37.76

Calypso
Tél pour les joindre : 0978.978.098
Mail : votre_sinistre@calypso-assurance.fr
Tél à laisser au client : 01.40.09.37.76

Ouverture par mails, 
ouverture manuelle à 
faire

Ouverture par téléphone, 
à faire manuellement 

mailto:monsinistre@allianz.fr
mailto:votre_sinistre@calypso-assurance.fr
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Urgences - Allianz

Format de numéro de sinistre :

C2S et Agence : 11 chiffres et commence avec l’année (exemple: 20173801063) ou 
lettre B + 10 chiffres (exemple: B1830049557)

Courtage : Format Variable, Généralement commence par C / M / E ( exemple : 
C1850006890, MH2309680, E0016075882, etc…)
 
Calypso : X et 10 chiffres (exemple : X1703201499)

Garantie perte et vol de clés : Prise en charge de la Cie de 800€ TTC, avec ou sans franchise. 
Bien prévenir le CLIENT avant la recherche de prestataire pour avoir son accord. 
Prévenir le prestataire lors de l’assignation,
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Urgences - Allianz
Assignation hors reseau (Allianz uniquement ): 

Si pas de prestataire disponible dans le réseau, il faut proposer une recherche hors réseau. Nous devons 
appeler 3 sociétés sur les Pages Jaunes avant de rendre le dossier.
• Si oui, le client doit régler intégralement au prestataire et se faire rembourser après par Allianz.

Dans la fenêtre Recherche Prestataire : choisir 1Z0001

Remplir les champs : faire entrée entre chaque champs.
Num DNI : mettre le téléphone
Ne pas remplir le code banque et numéro de compte.

Valider et enregistrer.

Alerter le GST BEB pour l’indemnisation 



4-Aug-23 Urgences| Formation| S Guivarc’h 37

Urgences - ACM

Ouverture Automatique sur 

H2000 – réception avec SQL ou 

Traitement Spécial 

Artisan à envoyer, ouvrir 

autant d’artisan que 

demandé : plombier pour 

réparation, embellissements, 

etc, …

Franchise

Se présenter comme 

« Multiassistance, Entreprise 
réparation en nature »

CIE PILOTE : 

Ne pas contacter la cie
En cas de besoin, envoyer un mail à 
mission.acm@multiassistance.com

mailto:mission.acm@multiassistance.com
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Urgences – Assu 2000 – Euro Assurance – Maxance - Assureo

Réception par mail, Ouverture manuelle par le 
gestionnaire Assu 2000. 
Traitement depuis SQL

Numéro de sinistre
Numéro de Contrat

Adresse du risque

Téléphone de l’assuré

Instructions particulière 
de la Cie

Franchise

Tel cie : 01 48 10 15 53

Assu 2000 : 01.40.38.42
Mails :  assu2000@assu2000.fr
 
Euro assurance  01.40.09.38.44
Mail :  info@eamail.fr

Maxance :  01.40.09.38.46
Mail : maxance@maxance.com

Assureo : 01.40.09.38.48
Mail : assureo@assureo.fr

Possibilité que la franchise soit un 
pourcentage du devis

Ouvrir un 4p pour que le métreur 
fasse le calcul

mailto:assu2000@assu2000.fr
mailto:info@eamail.fr
mailto:maxance@maxance.com
mailto:assureo@assureo.fr
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Urgences - Axa

Réception sur mail urgence MA 

Bien ouvrir sous la provenance URGENCE AXA

Information à récupérer sur le portail AXA urgence et 
informer le portail selon la gestion faite

Voir Annexe AXA

Toujours ouvrir un expert avec code 4p1287

Attention, uniquement assignation de 
prestataire PMT (71a, 72a, 77a) 
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Urgences - BPCE

Réception par SQL et le traitement Spécial
Contacter la BPCE par Darva

Il faut valider le dossier sur DARVA avec le 
numéro de dossier SysteMA.

Ouverture depuis SQL : 
• Aller vérifier sur DARVA l’ODM, et les 

informations
• Ne pas oublier d’ouvrir les experts s’il y a
• Verifier la garantie MRH 

Ouverture depuis traitement spécial :
• Vérifification sur darva des informations
• Activation du dossier, et autres CDM si besoin
• Si doublon, rajouter les informations complémentaires

et annulation du TS si le dossier est déjà ouvert
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Urgences - LBPAI

Ouverture automatique Robot et 
traitement spécial.
ODM dans mail mission a mettre en 
pièce jointe

Mail : 
info.reparateur.MRH@labanquepostale-
assurances-iard.fr 

Téléphone client : 01.40.09.37.57
Téléphone cie  : 02.28.09.42.05

Numéro de sinistre

Franchise

Coordonnées client 

Instructions particulière 
de la Cie

Garantie

mailto:info.reparateur.MRH@labanquepostale-assurances-iard.fr
mailto:info.reparateur.MRH@labanquepostale-assurances-iard.fr
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Urgences – La Medicale
Tel cie : sur ODM ou le plateau : 09 69 32 40 00
Tel client : 01.40.09.38.35
Mail MA : mission.lamedicale@multiassistance.com
Mail cie : sinistresdab@ca-lamedicale.fr  

Réception dossier sur le Fax, ouverture manuelle

Numéro de sinistre

Urgence

Adresse du risque

Franchise et Garantie

Téléphone de l’assuré

Instructions particulière 
de la Cie

mailto:mission.lamedicale@multiassistance.com
mailto:sinistresdab@ca-lamedicale.fr
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Urgences - Pacifica

Ouverture automatique, Traitement depuis SQL
Contacter la Cie : 
Téléphone : numéro selon ODM
Mail : gestionsinistre..@pacifica.fr

Gestionnaire Cie et tel de contact

Numéro de sinistre

Urgence

Adresse du risque

Franchise et Garantie

Téléphone de l’assuré

Instructions particulière 
de la Cie

Possible de requalifier un 
dossier en urgence sur 
demande de l’assuré sans 
l’accord de la Cie,

Prévenir la Cie par message 
ou mail si pas disponible au 
téléphone 
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Urgences - Sogessur

Ouverture Automatique robot, 
ouverture depuis traitement spécial 
possible,
Odm sur SysteMA en pj

C’est une CIE Pilote, on ne contacte donc pas la cie > 
en cas de besoin, faire un mail à
mission.sogessur@multiassistance.com

Nous sommes missionnés pour : 

•  des BDG
•  des VOLS (=DEIM)
•  DDE
•  TGN
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Urgences - Sogessur

Dossier urgent 

Référence sinistre

Informations Client

Numéro de contrat

Téléphone Client

Attacher l’ODM sur le dossier en pièce jointe
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Urgences – GAN BDG

Gestion intégrale : voir avec gestionnaire dossier 
Tel client : 01.40.09.39.01 
Pour prestataire : tel urg 01.40.09.38.13
Mail MA : electroMA@multiassistance.com

Interventions sur Habitations de particuliers et locaux 
professionnelles

Du lundi au vendredi : 8h – 19h
Samedi : 9h – 13h

Samedi Matin : 
Televal urgence à faire selon le script et assignation.
Faire conférence avec le prest pour confirmer l’heure 
de rdv.

Délais d’intervention : 
• 3h pour les zones peuplées (agglomérations)
• 6h pour les zones non peuplées

Client Professionnel : assujetti a la TVA
Possibilité d’envoyer un vigile le samedi  pour les 
professionnels (code :  / prest :  72ª….)

PAS D’ANNULATION “PAS DE PREST” – Toujours 
assigner le dossier – possible pour lendemain 
matin avec forfait URG
faire bon de deplacement si necessaire (pas de 
limite)

Du lundi au vendredi : 
Ouverture par l’équipe GAN – 
Traitement depuis SQL pour assignation seulement, pas 
besoin de contacter le client, 
Faire conférence avec le prest pour confirmer l’heure de 
rdv. 
Présentation : «  Je vous appelle de GAN ASSURANCES 
Service Clients  pour confirmer l’heure de passage du 
vitrier pour la mise en sécurité »

mailto:gan@multiassistance.com
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Urgences – GAN DEL

Pilote : voir avec gestionnaire dossier 
Pour prestataire : 01.40.09.39.02
Mail MA : gan@multiassistance.com

Pas de franchise sur GAN
Prévenir le gestionnaire du dossier par mail de 
l’assignation

Ouverture par l’équipe GAN – 
traitement depuis SQL pour assignation seulement, 
pas besoin de contacter le client, 
Faire attention aux indications de la téleval pour la 
recherche de prestataire.

Intervention pour dommages électrique immobiliers 
: compteurs, installation électrique, chauffe-eaux, 
etc. …

Déplacement en urgence : 

• pour mise en sécurité
• diagnostic et confirmation du dommages 

électriques,
• devis de remise en état si possible ou 

remplacement et pose.

Information à donner au prestataire lors de 
l’assignation : 

• Pec total sur la mise en sécurité,
• Tel des gestionnaire GAN,
• Pas de franchise applicable,
• Doit confirmer le DEL,
• Ne doit  pas se prononcer sur les réparations 

définitives avec le client,
• Pas de réparation sur place mais devis à faire 

pour les définitives.

mailto:mission.lamedicale@multiassistance.com
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