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1) OBJECTIF ET MODALITES DE MISE EN OEUVRE

Cette procédure a pour objet de définir les modalités de réception des appels clients ainsi que l’organisation et le suivi des interventions en dehors des heures ouvrables d’une agence SAVELYS.

Ainsi, elle précise certaines modalités de mise en œuvre de l’accord d’astreinte du ……………….

Néanmoins, il est précisé que l’entrée en vigueur de la présente procédure sera progressive. Elle s’appliquera à chaque agence au moment de son passage opérationnel sous le système d’information ORACLE (Gazelle).

Pour les agences sous les environnements HP3000 (ex Domoservices) et MACII (ex CGST-SAVE), la gestion des appels clients en dehors des heures ouvrables est maintenue selon les dispositions en vigueur avant la signature de l’accord d’astreinte du …………….

A la date création de la présente procédure, l’ensemble des paramétrages et des interfaces liés à l’environnement « Gazelle » ne sont pas connus et ne peuvent donc être décrits de façon précise. Une révision de la présente procédure intégrera ces éléments dès qu’ils seront connus.

2) DOMAINES D’APPLICATION

Cette procédure s’applique à toutes les agences comportant des :

· clients individuels sous contrat avec option 7/7

· Clients collectifs publics et privés avec contrat comprenant une obligation d’intervention en dehors des heures ouvrables
· Clients chaufferies avec contrat comprenant une obligation d’intervention en dehors des heures ouvrables
3) RECEPTION DES APPELS CLIENTS EN DEHORS DES HEURES OUVRABLES

Les clients qui bénéficient d’un contrat avec intervention en dehors des heures ouvrables disposent d’un numéro d’appel spécifique. Ainsi, ces demandes d’intervention sont dirigées vers un prestataire de service chargé de traiter ce type d’appels pour le compte de SAVELYS.

Les clients qui ne bénéficient pas d’un contrat avec intervention en dehors des heures ouvrables sont invités à laisser un message sur le répondeur téléphonique de l’agence. Ces messages sont traités à l’ouverture de l’agence les jours travaillés.

Le cas des clients qui ne bénéficient pas d’un contrat avec intervention en dehors des heures ouvrables qui utilisent néanmoins le numéro dédié aux interventions en dehors des heures ouvrables est précisé au paragraphe 5.1.1. de la présente procédure.

4) INFORMATIONS COMMUNIQUEES AU PRESTATAIRE EXTERNE

4.1 Transmissions périodique du fichier clients 

Chaque semaine, la Direction Informatique de SAVELYS transmet au prestataire de service un fichier actualisé des clients SAVELYS comportant des obligations d’interventions en dehors des heures ouvrables. Ce fichier comprend en particulier des informations sur le type de matériel (chaudière individuelle gaz ou fioul, chaufferie,….), les délais et périodes d’intervention contractuels et l’agence SAVELYS de rattachement.


4.2 Transmission périodique des agences d’intervention SAVELYS

Chaque DR transmet au prestataire de service à la mise en place de la présente procédure et à chaque modification les informations suivantes :

· Coordonnées complètes de chaque agence (n°CIA , adresse, téléphone, fax)

- 
Un état précisant les horaires d’astreinte pratiqués par chaque agence (en différentiant le cas échéant les différents types d’astreintes d’une même agence)  


· Le ou les numéros de portables d’astreinte de chaque agence

· Les noms des cadres régionaux d’astreinte, le planning annuel d’astreinte et les numéros de portables correspondants ainsi que les coordonnées de la direction régionale. 

5) GESTION DES APPELS CLIENTS PAR LE PRESTATAIRE EXTERNE

5.1 Réception d’un appel client

Lors d’un appel client, le prestataire recherche le client sur le fichier défini en 4.1. 

5.1.1 Le client ne figure pas sur ce fichier (client hors contrat ou sans intervention en dehors des heures ouvrables) 

Le prestataire l’invite à laisser un message sur le répondeur téléphonique de l’agence afin que sa demande soit prise en compte à l’ouverture de l’agence.

5.1.2 Le client figure sur le fichier défini en 4.1

Le prestataire effectue les opérations suivantes :

· Validation des coordonnées du client (nom, adresse, numéro de téléphone)

· Validation du matériel objet de la demande (chaudière individuelle, chaufferie,…)

· Précisions sur la nature de la demande d’intervention (type de panne)

· Rappel au client du délai d’intervention contractuel (7/7 individuel, intervention sous 4heures,….)

· Informer le client qu’il sera rappelé par le technicien SAVELYS d’astreinte pour convenir des modalités de son intervention.

5.2 Transmission des demandes d’intervention à SAVELYS

Dès réception d’un appel d’un client éligible (cf 5.1.2), le prestataire effectue les opérations suivantes :

· Appel sur son portable du technicien d’astreinte concerné en lui précisant tous les éléments relatifs au client (cf 5.1.2.)

· Si le technicien est momentanément injoignable, un message est laissé par le prestataire sur la boite vocale du portable du technicien d’astreinte.

· Transmission par fax à l’agence d’une fiche récapitulant la demande du client (éléments définis en 5.1.2.) et précisant si le technicien a été joint ou non. 


CAS PARTICULIERS :
· Appels reçus en dehors de la plage horaire pour laquelle l’astreinte est assurée par l’agence (base informations données au prestataire selon 4.2) : dans ce cas le prestataire n’appelle pas le technicien d’astreinte et envoi le fax correspondant à la demande du client à l’agence. Si l’appel a lieu un soir veille d’un jour d’astreinte journée (samedi, dimanche, JF), le technicien d’astreinte est appelé le lendemain matin. Le client est par ailleurs prévenu par le prestataire des modalités d’intervention de SAVELYS.

· Cas des clients individuels 7/7 : tout appel reçu après 18H00 est traité selon les modalités ci-dessus quelle que soit la plage horaire pour laquelle l’astreinte est assurée. Cette disposition a pour objet de préserver au mieux le temps de repos du technicien d’astreinte eu égard aux obligations contractuelles pour ce type de clients.

· Dispositions de sauvegarde : 

· en cas d’appel d’un client sous contrat (avec intervention en dehors des heures ouvrables ou non) mettant évidence un risque sur les biens ou les personnes (fuite de gaz , incendie, explosion, intoxication,…), le prestataire appelle le cadre régional d’astreinte qui est chargé de gérer la situation. Dans ce cas la fiche récapitulant la demande du client est envoyée par fax à l’agence concernée et à la direction régionale.

· Lorsque le prestataire constate que le technicien d’astreinte est injoignable plus de 2 fois consécutives au cours d’un même période d’astreinte (hors cas où le prestataire est informé d’un problème technique particulier), le prestataire en informe le cadre régional d’astreinte qui est chargé de gérer la situation. 

6) TRAITEMENT DES APPELS DU PRESTATAIRE PAR LE TECHNICIEN D’ASTREINTE

A réception de l’appel du prestataire où lecture de sa messagerie, le technicien d’astreinte effectue les opérations suivantes :

· Il rappelle le client pour se faire préciser la nature exacte de la demande d’intervention. Dans certains cas le problème peut être solutionné à distance ou ne concerne pas SAVELYS (ex coupure gaz ou électricité).

· Hors cas où l’intervention n’est pas justifiée (cf ci-dessus), le technicien d’astreinte convient avec le client d’un créneau horaire d’intervention afin de s’assurer de la présence du client lors de son passage.

NOTA : si le technicien constate qu’il est dans une zone de réception difficile pour son téléphone portable, il essaie d’en informer le prestataire (utilisation d’un téléphone fixe) afin d’éviter « une alerte » du prestataire vers le cadre régional d’astreinte (cf 5.2).
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