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Préambule

Ce document est à destination des utilisateurs de l'application OSIRIS.

Il vise à les guider dans l'utilisation de l'application au travers de "pas à pas" détaillés présentant chaque 

grande fonctionnalité de l'application.

Ce document sera enrichi au fil du temps, au fur et à mesure des retours et questions des utilisateurs et des 

évolutions de l'application.

En cas de problème, rapprochez-vous du support utilisateur via le portail Assistance

https://portailassistance.societedugrandparis.fr/HEAT/Modules/SelfService/#home
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1. Connexion à 
OSIRIS et 
présentation des 
modules 

Retour au sommaire
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Connexion au compte OSIRIS

• Pour vous connecter, saisissez votre nom 

d’utilisateur ainsi que votre mot de passe 

puis cliquez sur le bouton Connexion.

• Lors de votre 1ère connexion, vous devez 

renseigner un nouveau mot de passe.

• Vous ne parvenez pas à vous identifier ? 

Vous avez oublié votre mot de passe ? 

Cliquez sur Mot de passe oublié pour créer 

un ticket sur le Portail Assistance. 

• Pour information, vous pouvez à tout moment 

redéfinir votre mot de passe en cliquant sur 

configuration sur la bannière en haut puis 

modifier mot de passe. 

Prénom_1ère LETTRE DU NOM

Retour au sommaire
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Présentation des modules

Le menu « Contacts » vous permet de 

créer, consulter et gérer les contacts ayant 

sollicité la SGP.

1

Le menu « Reporting » vous permet 

d’accéder à des reportings sur les 

demandes d’information saisies dans 

OSIRS (répartition par motif de demande, 

villes où il y a le plus de demandes, …).

4

Le menu « Demandes d’information » 

ouvre un sous-menu permettant l’accès à 

- Toutes les demandes d’information

- Aux demandes d’information avec 

contact partiel

- Aux demandes d’information avec 

contact complet.

2

Cliquez sur le bouton « Support / Contact » 

pour accéder au Portail Assistance.
6

6

1

1 2

2

3

3

4

4

Le menu « Réclamations » vous permet 

d’accéder à la liste des réclamations des 

riverains et de créer de nouvelles 

réclamations.

3

5

Le menu « Configuration » vous permet de 

modifier à tout moment votre mot de passe 

OSIRIS. 

5

Retour au sommaire
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2. Gérer un 
contact

Retour au sommaire
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2.1 Visualiser une fiche 
contact

Retour au sommaire
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Visualiser une fiche contact

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Visualiser une fiche contact

Cliquez sur l’id ou le nom du riverain pour 

ouvrir sa fiche contact. 
2

OSIRIS contient des contacts partiels (riverains n’ayant pas souhaité fournir toutes leurs données de contacts) et des contacts complets (riverains pour lesquels nous 

disposons de toutes les données de contacts).

Ces riverains sont différenciés par la pastille de couleur en colonne « id » :         pour les contacts partiels,           pour les contacts complets. 

A noter

2

Retour au sommaire
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Visualiser une fiche contact

A cet emplacement est rappelé le nom du 

riverain et son id contact OSIRIS. 
3

A cet emplacement vous trouverez : 

- La typologie partie prenante du riverain 

; 

- Les modalités de création et 

modification de sa fiche contact. 

4

3

4

A cet emplacement est rappelé les 

informations connues sur le riverain : 

- Son nom et prénom 

- Son adresse postale 

- Son téléphone 

- Son email 

5

5

Si un email RGPD a été envoyé au riverain, 

l’information sera affichée à cet 

emplacement. 

6

6

Si le riverain est lié à d’autres riverains, 

vous pourrez trouver l’information à cet 

emplacement. 

Cliquez sur le nom d’un contact lié pour 

accéder à sa fiche contact. 

7

7

Cliquez sur l’onglet « Demandes 

d’information » ou « Réclamations » pour 

visualiser les demandes d’informations ou 

réclamations du contact. 

8

8

Retour au sommaire
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2.2 Rechercher un 
contact 

Retour au sommaire
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Rechercher un contact

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Rechercher un contact

Utilisez les filtres de recherche pour 

rechercher le contact désiré.
2

Vous pouvez combiner plusieurs filtres de recherche afin d’affiner vos critères.  

Bonnes pratiques 

2

3

Cliquez sur le bouton « Filtrer » ou la 

touche « Enter » de votre clavier pour 

lancer la recherche. 

3

Retour au sommaire
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2.3 Créer un contact

Titre de la présentation / dateRetour au sommaire
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Créer un contact

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Créer un contact

Cliquez sur « Ajouter » pour accéder au 

formulaire de création de contact
2

2

Retour au sommaire



– 20 –

Classification : Restreint

Créer un contact

Renseignez toutes les informations 

obligatoires signifiées d’un « * »
2

2

Cliquez sur « Valider »3

3

Selon la typologie partie prenante du riverain, les champs à compléter évoluent. 

A noter 

Retour au sommaire
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2.4 Modifier un contact

Retour au sommaire
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Modifier un contact

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Modifier un contact

Cliquez sur l’id ou le nom du riverain pour 

ouvrir sa fiche contact ou cliquez 

directement sur le bouton 

2

2 2

Retour au sommaire
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Modifier un contact

Modifiez les informations du contact  3
3

4

Cliquez sur « Mettre à jour » afin d’enregistrer les 

modifications
4

Retour au sommaire
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2.5 Visualiser un lien 
entre contacts

Retour au sommaire
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Visualiser un lien entre contacts

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Visualiser un lien entre contacts

Si un lien existe entre 2 contacts, ce lien 

sera visible dans le module « Contacts » 

dans la colonne « Contacts lié ». 

Cliquez sur le nom du contact ayant un 

contact lié pour voir le type de relation les 

unissant. 

2

2

Retour au sommaire
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Visualiser un lien entre contacts

On peut visualizer le type de relation entre 

les 2 contacts. 

Ex: Mr Lebron James et Mme Cooper 

Betty sont des conjoints. 

3

3

Différents types de liens existent : Bailleur,  colocataire, conjoint, enfant, gardien, locataire, parent, personne hébergée, président du conseil syndical, proriétaire, syndic 

de copropriété. 

Ce lien est bipartite et défini manuellement à la création d’un lien entre contacts.  

A noter 

Retour au sommaire
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2.6 Créer un lien entre 
contacts

Retour au sommaire
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Créer un lien entre contacts

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Créer un lien entre contacts

Cliquez sur le nom du contact pour lequel 

vous souhaitez ajouter un lien. 

2

2

Retour au sommaire
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Créer un lien entre contacts

Saisissez dans la barre de recherche le 

nom du riverain que vous souhaitez lier 

au riverain dont la fiche contact est 

ouverte.

Tapez les premières lettres du nom de 

famille : OSIRIS recherchera les contacts 

correspondants et vous les proposera. 

3

3

Définissez le type de relation que vous 

souhaitez créer entre : 

- Ce riverain : le riverain dont la fiche 

contact est ouverte, ici LEBRON 

James

- Le riverain lié : le riverain dont vous 

avez tapé le nom en étape 3, ici 

BRUGES Jacques  

4

4

5

Cliquez sur « ajouter » pour créer le lien 

entre les contacts. 
5

Retour au sommaire
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2.7 Supprimer un lien 
entre contacts

Retour au sommaire
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Supprimer un lien entre contacts

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Supprimer un lien entre contacts

Cliquez sur le nom du contact pour lequel 

vous souhaitez supprimer un lien. 

2

2

Retour au sommaire
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Supprimer un lien entre contacts

Cliquez sur la croix rouge pour supprimer le 

lien entre les contacts liés. 

3

3

Retour au sommaire
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2.8 Transformer un 
contact partiel en 
contact complet 

Retour au sommaire
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Transformer un contact partiel en contact complet

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Transformer un contact partiel en contact complet

Choisissez le contact partiel à transformer 

en contact complet et cliquez sur le bouton 

« transformer »          à droite du contact 

désiré

2a

Cliquez sur l’ID ou nom du contact désiré et 

accédez à sa fiche. Cliquez ensuite sur le 

bouton « Transformer en contact complet » 

2b
2a2b

Seuls les contacts partiels peuvent être transformés en contact complet.

Avant de transformer votre contact, assurez-vous de disposer des informations nécessaires. Un contact complet nécessite de disposer à minima des informations suivantes 

: 

A noter 

• Titre 

• Nom

• Prénom

• Nom entité 

• Adresse complète 

• Numéro de téléphone

Retour au sommaire
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Transformer un contact partiel en contact complet

Complétez toutes les données obligatoires 

marquées d’un « * »
3

Cliquez sur « Valider » pour terminer la 

transformation en contact complet 
4

3

4

Retour au sommaire
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2.9 Fusionner plusieurs 
contacts complets 

Retour au sommaire
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Fusionner plusieurs contacts complets

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Fusionner plusieurs contacts complets

Votre recherche met en évidence 

plusieurs contacts complets en doublon. 

Vous pouvez les fusionner en un unique 

contact complet auquel seront rattachées 

toutes les demandes d’information 

associées et réclamations associées.

Sélectionnez les contacts concernés en 

cochant la case de sélection. 

2

Dans le menu déroulant, sélectionnez 

« Fusion Complets -> Complets » 
3

Cliquez sur le bouton « OK » pour démarrer 

la fusion
4

Avant de cliquer sur « OK », assurez-vous que tous les contacts complets que vous souhaitez fusionner sont bien sélectionnés.  

Attention : vous ne pouvez pas fusionner un bailleur social avec un riverain. Vous pouvez en revanche fusionner 2 fiches bailleur social. 

Bonnes pratiques

2

3

4

Retour au sommaire
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Fusionner plusieurs contacts complets

Un rappel vous est fait concernant le type 

de fusion réalisé ainsi que les contacts 

complets sélectionnés

5

Utilisez les menus déroulants pour 

présélectionner les informations déjà 

connues sur le riverain, via les différents 

contacts complets sélectionnés. 

Les listes grisées ne contiennent aucune 

donnée et sont donc non cliquables. 

6

Cliquez sur le bouton « Continuer » pour 

poursuivre la fusion
7

5

6

7

Retour au sommaire
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Fusionner plusieurs contacts complets

Un rappel vous est fait concernant le type 

de fusion réalisé ainsi que les contacts 

complets sélectionnés

8

Cet écran vous permet de : 

• Modifier 

• Compléter 

les informations connues du contact. 

Les champs marqués de « * » sont des 

champs obligatoires. Vous ne pouvez pas 

fusionner les contacts sans les avoirs 

complétés. 

9

Cliquez sur le bouton « Valider » pour 

terminer la fusion de vos contacts complets 

en un unique contact complet. 

10

8

9

10 Le bouton « Retourner à la liste » vous 

permet de retourner à l’annuaire à tout 

moment sans enregistrer vos modifications.

11

11

Retour au sommaire
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2.10 Fusionner 
plusieurs contacts 
partiels 

Uniquement pour les profils « Agent de 

proximité » et « Agent valideur »

Retour au sommaire
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Fusionner plusieurs contacts partiels

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Fusionner plusieurs contacts partiels

Votre recherche met en évidence 

plusieurs contacts partiels. 

Vous pouvez les fusionner en un unique 

contact partiel auquel seront rattachées 

toutes les demandes d’information 

associées 

Sélectionnez les contacts concernés en 

cochant la case de sélection. 

2

Dans le menu déroulant, sélectionnez 

« Fusion Partiels -> Partiel » 
3

Cliquez sur le bouton « OK » pour démarrer 

la fusion
4

Avant de cliquer sur « OK », assurez-vous que tous les contacts partiels que vous souhaitez fusionner sont bien sélectionnés.  

Attention : vous ne pouvez pas fusionner un bailleur social avec un riverain. Vous pouvez en revanche fusionner 2 fiches bailleur social. 

Bonnes pratiques

2

3

4

Retour au sommaire
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Fusionner plusieurs contacts partiels

Un rappel vous est fait concernant le type 

de fusion réalisé ainsi que les contacts 

partiels sélectionnés

5

Utilisez les menus déroulants pour 

présélectionner les informations déjà 

connues sur le riverain, via les différents 

contacts partiels sélectionnés. 

Les listes grisées ne contiennent aucune 

donnée et sont donc non cliquables. 

6

Cliquez sur le bouton « Continuer » pour 

poursuivre la fusion
7

5

6

7

Retour au sommaire
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Fusionner plusieurs contacts partiels

Un rappel vous est fait concernant le type 

de fusion réalisé ainsi que les contacts 

partiels sélectionnés

8

Cet écran vous permet de : 

• Modifier 

• Compléter 

les informations connues du contact. 

Les champs marqués de « * » sont des 

champs obligatoires. Vous ne pouvez pas 

fusionner les contacts sans les avoirs 

complétés. 

9

Cliquez sur le bouton « Valider » pour 

terminer la fusion de vos contacts partiels 

en un unique contact partiel. 

10

8

9

10 Le bouton « Retourner à la liste » vous 

permet de retourner à l’annuaire à tout 

moment sans enregistrer vos modifications.

11

11

Retour au sommaire
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2.11 Fusionner 
plusieurs contacts 
partiels et les 
transformer en un 
contact complet
Uniquement pour les profils « Agent de 

proximité » et « Agent valideur »

Retour au sommaire
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Fusionner plusieurs contacts partiels et les transformer 
en un contact complet

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Fusionner plusieurs contacts partiels et les transformer 
en un contact complet

Votre recherche met en évidence 

plusieurs contacts partiels. 

Si vous disposez des informations 

suffisantes, vous pouvez les fusionner en 

un unique contact partiel qui sera 

transformé en contact complet, auquel 

seront rattachées toutes les demandes 

d’information associées. 

Sélectionnez les contacts concernés en 

cochant la case de sélection. 

2

Dans le menu déroulant, sélectionnez 

« Fusion Partiels -> Complet » 
3

Cliquez sur le bouton « OK » pour démarrer 

la fusion
4

Avant de cliquer sur « OK », assurez-vous que tous les contacts partiels sont bien sélectionnés.  

Attention : vous ne pouvez pas fusionner un bailleur social avec un riverain. Vous pouvez en revanche fusionner 2 fiches bailleur social. 

Bonnes pratiques

2

3

4

Retour au sommaire
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Fusionner plusieurs contacts partiels et les transformer 
en un contact complet

Un rappel vous est fait concernant le type 

de fusion réalisé ainsi que les contacts 

partiels sélectionnés

Utilisez les menus déroulants pour 

présélectionner les informations déjà 

connues sur le riverain, via les différents 

contacts partiels sélectionnés. 

Les listes grisées ne contiennent aucune 

donnée et sont donc non cliquables. 

Cliquez sur le bouton « Continuer » pour 

poursuivre la fusion

5

6

7

5

6

7

Retour au sommaire
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Fusionner plusieurs contacts partiels et les transformer 
en un contact complet

Un rappel vous est fait concernant le type 

de fusion réalisé ainsi que les contacts 

partiels sélectionnés

8

Cet écran vous permet de : 

• Modifier 

• Compléter 

les informations connues du contact. 

Les champs marqués de « * » sont des 

champs obligatoires. Vous ne pouvez pas 

fusionner les contacts sans les avoirs 

complétés. 

9

Cliquez sur le bouton « Valider » pour 

terminer la fusion de vos contacts partiels 

et les transformer en un unique contact 

complet. 

10

Le bouton « Retourner à la liste » vous 

permet de retourner à l’annuaire à tout 

moment sans enregistrer vos modifications.

11

8

9

10

11

Retour au sommaire
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2.12 Supprimer un 
contact 

Retour au sommaire
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Supprimer un contact

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Supprimer un contact

Vous n’êtes pas habilité pour supprimer un 

contact. Vous pouvez en revanche le 

désactiver en cliquant sur la croix « X ». 

Pour suppression définitive, veuillez 

contacter le portail Assistance. 

2

2

Retour au sommaire
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2.13 Anonymiser un 
contact 

Retour au sommaire
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Anonymiser un contact

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Anonymiser un contact

Cliquez sur l’id ou le nom du riverain pour 

ouvrir sa fiche contact ou cliquez 

directement sur le bouton 

2

2 2

Retour au sommaire
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Anonymiser un contact

Remplacez toutes les données du riverain 

par « Anonyme ». 

Si le riverain possède une adresse 

email, supprimez cette adresse.

3

3

4

Cliquez sur « Mettre à jour » afin 

d’enregistrer les modifications
4

Retour au sommaire



– 63 –

Classification : Restreint

2.14 Exporter une liste 
de contacts

Retour au sommaire
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Exporter une liste de contacts

Cliquez sur le module « Contacts »1

1

1

Retour au sommaire
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Exporter une liste de contacts

Sélectionnez un ou plusieurs contact(s) en 

cochant la case à gauche de l’ID contact2a

Cochez la case « Tout sélectionner » si 

vous désirez exporter tous les contacts 

affichés sur la page
2b

Pour exporter votre sélection, choisissez 

« Export » dans le menu déroulant puis 

cliquez sur « OK » 
3

Cliquez sur « CSV » pour exporter toute la 

base contact OSIRIS4

De base, vous n’avez pas la permission de réaliser un export. Veuillez faire une demande au portail Assistance si vous avez besoin d’exporter vos données pour vos 

activités quotidiennes. 

A noter

Export

2a

2b
3 4

Retour au sommaire
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3. Gérer une 
réclamation

Retour au sommaire
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3.1 Visualiser une
réclamation

Uniquement pour les profils « Opérateur de saisie 

transverse » et « Lecteur »

Retour au sommaire
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Visualiser une réclamation

Cliquez sur le module « Réclamations »1

1

1

Retour au sommaire
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Visualiser une réclamation

Cliquez sur la pastille de la colonne « ID 

dossier » pour ouvrir la réclamation du 

contact. 

2

Les pastilles de couleur en colonne « ID Dossier » vous informent sur l’état d’avancement du traitement de la réclamation : 

- Rouge : réception ou dossier suspendu 

- Orange : tous les statuts intermédiaires de traitement du dossier 

- Bleu : expertise externe et transfert à un dispositif externe 

- Vert : résolu 

A noter

Retour au sommaire
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Visualiser une réclamation

Cette zone contient la synthèse de la 

réclamation du contact. 
3

3

4

Cette zone contient l’historique des étapes 

de traitement de la réclamation. 
4

Cliquez sur les onglets « Contacts » ou 

« Demandes d’informations » pour accéder 

à la fiche contact du riverain ou visualiser 

ses éventuelles demandes d’information. 

5

5

Retour au sommaire



– 71 –

Classification : Restreint

3.2 Rechercher une
réclamation

Uniquement pour les profils « Opérateur de 

saisie transverse » et « Lecteur »

Retour au sommaire



– 72 –

Classification : Restreint

Rechercher une réclamation

Cliquez sur le module « Réclamations »1

1

1

Retour au sommaire



– 73 –

Classification : Restreint

Rechercher une réclamation

Utilisez les filtres de recherche pour 

rechercher la réclamation désirée
2

Cliquez sur le bouton « Filtre » ou sur la 

touche « Enter » de votre clavier pour 

lancer la recherche. 

3

2

3

Retour au sommaire



– 74 –

Classification : Restreint

3.3 Créer une
réclamation

Uniquement pour les profils « Opérateur de 

saisie transverse »

Retour au sommaire



– 75 –

Classification : Restreint

Créer une réclamation

Cliquez sur le module « Réclamations »1

1

1

Retour au sommaire



– 76 –

Classification : Restreint

Créer une réclamation

Cliquez sur le bouton « Ajouter »2

2

Retour au sommaire



– 77 –

Classification : Restreint

Créer une réclamation

Vérifiez si votre contact existe déjà 

dans OSIRIS. 

Tapez les premières caractères de son 

nom, nom entité numéro de téléphone, 

adresse postale, email ou SIRET  afin 

qu’OSIRIS vous facilite la saisie. 

3

3

Dans la barre de recherche du contact, n’hésitez pas à tester plusieurs critères (nom, nom entité, téléphone…) afin de vous assurer de l’existence du riverain avant d’en 

créer un nouveau. 

Une mention « Complet » ou « Partiel » est précisée tout à droite des résultats de recherche. 

Si vous créez un contact et que celui-ci existe déjà dans OSIRIS, un message informatif vous permettra d’ouvrir le ou les contacts existants et ainsi d’éviter de créer un 

doublon.

A noter

4

Retour au sommaire



– 78 –

Classification : Restreint

Créer une réclamation

Si le contact existe déjà dans OSIRIS 

Renseignez les champs obligatoires de la 

section réclamation 

4a

4a

Retour au sommaire



– 79 –

Classification : Restreint

Créer une réclamation

Si le contact n’existe Pas dans OSIRIS 

Cliquez sur le bouton « créer un nouveau 

contact » complet 

4b

4b

Remplissez les données du contact à créer 

et les données de la réclamation
4b

5b

Retour au sommaire



– 80 –

Classification : Restreint

Créer une réclamation

Une fois que les données du contact et de 

la réclamation sont saisies, cliquez sur 

« Suivi de la réclamation »
5

5

Saisissez la date.

La date est la date à laquelle l’action que 

nous souhaitez enregistrer s’est produite 
6

Remplissez le statut d’avancement et 

l’étape de traitement (liste des statuts et 

étapes).
7

Cliquez sur « ajouter » pour finaliser la 

création de la réclamation
8

6

7

8

Retour au sommaire



– 81 –

Classification : Restreint

3.4 Créer une
réclamation à partir d’un 
contact partiel qui sera 
complété et transformé
en contact complet
Uniquement pour les profils « Opérateur de 

saisie transverse »

Retour au sommaire



– 82 –

Classification : Restreint

Créer une réclamation à partir d’un contact partiel qui 
sera complété et transformé en contact complet

Cliquez sur le module « Réclamations »1

1

1

Retour au sommaire



– 83 –

Classification : Restreint

Créer une réclamation à partir d’un contact partiel qui 
sera complété et transformé en contact complet

Cliquez sur le bouton « Ajouter »2

2

Retour au sommaire



– 84 –

Classification : Restreint

Créer une réclamation à partir d’un contact partiel qui 
sera complété et transformé en contact complet

Recherchez le nom d’un riverain dans 

la base OSIRIS. Vous sélectionnez un 

contact partiel. 

Tapez les premières caractères de son 

nom, nom entité numéro de téléphone, 

adresse postale, email ou SIRET  afin 

qu’OSIRIS vous facilite la saisie. 

3

3

Dans la barre de recherche du contact, n’hésitez pas à tester plusieurs critères (nom, nom entité, téléphone…) afin de vous assurer de l’existence du riverain avant d’en 

créer un nouveau. 

Une mention « Complet » ou « Partiel » est précisée tout à droite des résultats de recherche. 

Si vous créez un contact et que celui-ci existe déjà dans OSIRIS, un message informatif vous permettra d’ouvrir le ou les contacts existants et ainsi d’éviter de créer un 

doublon.

A noter

Retour au sommaire



– 85 –

Classification : Restreint

Créer une réclamation à partir d’un contact partiel qui 
sera complété et transformé en contact complet

8

5

Un bandeau vous rappelle que vous créez 

une réclamation à partir d’un contact 

partiel que vous devrez compléter pour le 

transformer en contact complet.

4

Complétez les informations de la 

réclamation.
5

Cliquez sur « Suivi de la réclamation »6

4

5

6

Retour au sommaire



– 86 –

Classification : Restreint

Créer une réclamation à partir d’un contact partiel qui 
sera complété et transformé en contact complet

Une fois que les données du contact et de 

la réclamation sont saisies, cliquez sur 

« Suivi de la réclamation »
7

7

Saisissez la date.

La date est la date à laquelle l’action que 

nous souhaitez enregistrer s’est produite 
8

Remplissez le statut d’avancement et 

l’étape de traitement (liste des statuts et 

étapes).
9

Cliquez sur « ajouter » pour finaliser la 

création de la réclamation
10

8

9

10

Retour au sommaire



– 87 –

Classification : Restreint

Créer une réclamation à partir d’un contact partiel qui 
sera complété et transformé en contact complet

Complétez les informations obligatoires du 

contact, marquées d’un « * » pour le 

transformer en contact complet
11

Cliquez sur « Validez » pour terminer votre 

transformation et créer votre réclamation12

11

12Retour au sommaire



– 88 –

Classification : Restreint

3.5 Ajouter une étape 
de traitement à une 
réclamation existante

Uniquement pour les profils « Opérateur de 

saisie transverse »

Retour au sommaire



– 89 –

Classification : Restreint

Ajouter une étape de traitement à une réclamation déjà 
existante

Cliquez sur le module « Réclamations »1

1

1

Retour au sommaire



– 90 –

Classification : Restreint

Ajouter une étape de traitement à une réclamation déjà 
existante

Cliquez sur le bouton « Ajouter »2

2

Retour au sommaire



– 91 –

Classification : Restreint

Ajouter une étape de traitement à une réclamation déjà 
existante

Cliquez sur le bouton « Ajouter »33

Retour au sommaire



– 92 –

Classification : Restreint

Ajouter une étape de traitement à une réclamation déjà 
existante

Saisissez la date.

La date est la date à laquelle l’action que 

nous souhaitez enregistrer s’est produite 
4

Remplissez le statut d’avancement et 

l’étape de traitement (liste des statuts et 

étapes).
5

Cliquez sur « ajouter » pour ajouter cette 

nouvelle étape de traitement. 
6

4

5

6

Retour au sommaire



– 93 –

Classification : Restreint

3.6 Supprimer une 
étape de traitement à 
une réclamation déjà 
existante
Uniquement pour les profils « Opérateur de 

saisie transverse »

Retour au sommaire



– 94 –

Classification : Restreint

Supprimer une étape de traitement à une réclamation 
déjà existante

Cliquez sur le module « Réclamations »1

1

1

Retour au sommaire



– 95 –

Classification : Restreint

Supprimer une étape de traitement à une réclamation 
déjà existante

Cliquez sur le bouton « Ajouter »2

2

Retour au sommaire



– 96 –

Classification : Restreint

Supprimer une étape de traitement à une réclamation 
déjà existante

Cliquez sur le bouton « X » pour supprimer 

la dernière étape de traitement. 

Vous pouvez recommencer cette opération 

autant de fois que vous souhaitez.

3

3

Retour au sommaire



– 97 –

Classification : Restreint

3.7 Mettre à jour 
l’avancement de 
plusieurs réclamations 
Uniquement pour les profils « Opérateur de 

saisie transverse »

Retour au sommaire



– 98 –

Classification : Restreint

Mettre à jour l’avancement de plusieurs réclamations

Cliquez sur le module « Réclamations »1

1

1

Retour au sommaire



– 99 –

Classification : Restreint

Mettre à jour l’avancement de plusieurs réclamations

Cliquez sur le bouton « Ajouter »2

2

Retour au sommaire



– 100 –

Classification : Restreint

Mettre à jour l’avancement de plusieurs réclamations

Cliquez sur le bouton « Ajouter »33

Retour au sommaire



– 101 –

Classification : Restreint

Mettre à jour l’avancement de plusieurs réclamations

Saisissez la date.

La date est la date à laquelle l’action que 

nous souhaitez enregistrer s’est produite 
4

Remplissez le statut d’avancement et 

l’étape de traitement (liste des statuts et 

étapes).
5

Cliquez sur « ajouter » pour ajouter cette 

nouvelle étape de traitement. 
9

4

5

9

6 7

8

Recherchez un à un les ID Dossier des 

réclamations pour lesquelles vous 

souhaitez que le suivi d’avancement choisi 

en étapes 4 et 5 soit dupliqué 

6

Cliquez sur « ajouter » pour ajouter le 

dossier à la liste 

La liste des réclamations pour lesquelles le 

suivi sera dupliqué est affiché ici. 

Vous pouvez à tout moment supprimer une 

réclamation en cliquant sur la croix rouge. 

7

8

Retour au sommaire



– 102 –

Classification : Restreint

3.8 Importer des 
réclamations
Uniquement pour les profils « Opérateur de 

saisie transverse »

Retour au sommaire



– 103 –

Classification : Restreint

Importer des réclamations

Cliquez sur le module « Réclamations »1

1

1

Retour au sommaire



– 104 –

Classification : Restreint

Importer des réclamations

Cliquez sur « Import réclamations » 2

2

Retour au sommaire



– 105 –

Classification : Restreint

Importer des réclamations

Cliquez sur « Gabarit » pour télécharger le 

modèle de fichier excel à compléter pour 

réaliser l’import. 

3

3

Une fois le fichier complété, recherchez-le 

sur votre poste de travail. 
44

Cliquez sur « Chargement » pour lancer 

l’import.
5

5

L’import de réclamations ne permet pas de vérifier l’existence du contact dans la base OSIRIS. Il est donc possible que cette action génère des doublons de contacts.. 

A noter

Retour au sommaire



– 106 –

Classification : Restreint

3.9 Dupliquer une 
réclamation pour un 
même riverain
Uniquement pour les profils « Opérateur de 

saisie transverse »

Retour au sommaire



– 107 –

Classification : Restreint

Dupliquer une réclamation pour un même riverain

Cliquez sur le module « Réclamations »1

1

1

Retour au sommaire



– 108 –

Classification : Restreint

Dupliquer une réclamation pour un même riverain

Cliquez sur le bouton « + »2

2

Retour au sommaire



– 109 –

Classification : Restreint

Dupliquer une réclamation pour un même riverain

OSIRIS duplique tous les éléments de la 

réclamation. 

Mettez à jour a minima la date de saisine. 

3

2

3

Cliquez sur « Suivi de la réclamation »
4

4

Retour au sommaire



– 110 –

Classification : Restreint

Dupliquer une réclamation pour un même riverain

Saisissez la date.

La date est la date à laquelle l’action que 

nous souhaitez enregistrer s’est produite 
5

Remplissez le statut d’avancement et 

l’étape de traitement (liste des statuts et 

étapes).
6

Cliquez sur « ajouter » pour créer  la 

réclamation.
7

5

6

7

Retour au sommaire



– 111 –

Classification : Restreint

3.10 Dupliquer une 
réclamation et l’affecter 
à un autre riverain 
Uniquement pour les profils « Opérateur de 

saisie transverse »

Retour au sommaire



– 112 –

Classification : Restreint

Dupliquer une réclamation et l’affecter à un autre riverain

Cliquez sur le module « Réclamations »1

1

1

Retour au sommaire



– 113 –

Classification : Restreint

Dupliquer une réclamation et l’affecter à un autre riverain

Cliquez sur le bouton «       »2

2

Retour au sommaire



– 114 –

Classification : Restreint

Dupliquer une réclamation et l’affecter à un autre riverain

Vérifiez si le riverain existe en le 

recherchant dans la base de contacts 

OSIRIS. 

3

3

4

5

6

Si le riverain n’existe pas, cliquez sur 

« Créer un nouveau contacts complet »
4

OSIRIS duplique tous les éléments de la 

réclamation. 

Mettez à jour a minima la date de saisine. 

5

Cliquez sur « Suivi de la réclamation »6

Retour au sommaire



– 115 –

Classification : Restreint

Dupliquer une réclamation et l’affecter à un autre riverain

Saisissez la date.

La date est la date à laquelle l’action que 

nous souhaitez enregistrer s’est produite 
7

Remplissez le statut d’avancement et 

l’étape de traitement (liste des statuts et 

étapes).
8

Cliquez sur « ajouter » pour créer  la 

réclamation.
9

7

8

9

Retour au sommaire



– 116 –

Classification : Restreint

3.11 Supprimer une 
réclamation 

Uniquement pour les profils « Opérateur de 

saisie transverse »

Retour au sommaire



– 117 –

Classification : Restreint

Dupliquer une réclamation et l’affecter à un autre riverain

Cliquez sur le module « Réclamations »1

1

1

Retour au sommaire



– 118 –

Classification : Restreint

Dupliquer une réclamation et l’affecter à un autre riverain

Cliquez sur l’iD Dossier de la réclamation 

pour l’ouvrir;
2

2

Retour au sommaire



– 119 –

Classification : Restreint

Dupliquer une réclamation et l’affecter à un autre riverain

Cliquez sur « supprimer ». 3

3

Retour au sommaire



– 120 –

Classification : Restreint

Dupliquer une réclamation et l’affecter à un autre riverain

Cliquez sur « supprimer » pour confirmer la 

suppression de la réclamation. 
4

4

Retour au sommaire



– 121 –

Classification : Restreint

3.12 Exporter une liste 
de réclamations

Retour au sommaire



– 122 –

Classification : Restreint

Exporter une liste de réclamations

Cliquez sur le module « Réclamations »1

1

1

Retour au sommaire



– 123 –

Classification : Restreint

Exporter une liste de réclamations

Sélectionnez un ou plusieurs 

réclamation(s) en cochant la case à gauche 

de l’ID dossier
2a

Cochez la case « Tout sélectionner » si 

vous désirez exporter toutes les 

réclamations affichées sur la page
2b

Pour exporter votre sélection, choisissez 

« Export » dans le menu déroulant puis 

cliquez sur « OK » 
3

Cliquez sur « CSV » pour exporter toute la 

base de réclamations OSIRIS4

2a

2b 3 4

De base, vous n’avez pas la permission de réaliser un export. Veuillez faire une demande au portail Assistance si vous avez besoin d’exporter vos données pour vos 

activités quotidiennes. 

A noter

Retour au sommaire



– 124 –

Classification : Restreint

4. Gérer une 
demande 
d’informations

Retour au sommaire



– 125 –

Classification : Restreint

4.1 Visualiser une
demande d’informations

Retour au sommaire



– 126 –

Classification : Restreint

Visualiser une demande d’informations

Cliquez sur le module « Demandes 

d’informations », « Toutes demandes 

d’informations »

1

1

1

Retour au sommaire



– 127 –

Classification : Restreint

Visualiser une demande d’informations

Cliquez sur l’ID Dossier de la demande 

d’informations que vous souhaitez 

visualiser.

2

2

Retour au sommaire



– 128 –

Classification : Restreint

Visualiser une demande d’informations

Vous pouvez visualiser la synthèse de la 

demande d’information du contact ainsi que 

ses étapes de traitement. 

3

3

4

Si le riverain a fait d’autres demandes 

d’informations, elles sont listées. Cliquez 

dessus pour les ouvrir. 

4

Retour au sommaire



– 129 –

Classification : Restreint

4.2 Rechercher une
demande d’informations

Retour au sommaire



– 130 –

Classification : Restreint

Rechercher une demande d’informations

Cliquez sur le module « Demandes 

d’informations », « Toutes demandes 

d’informations »

1

1

1

Retour au sommaire



– 131 –

Classification : Restreint

Rechercher une demande d’informations

2

3

Utilisez les filtres de recherche pour 

rechercher la demande d’informations 

désirée.

2

Vous pouvez combiner plusieurs filtres de recherche afin d’affiner vos critères.  

Bonnes pratiques 

Cliquez sur le bouton « Filtrer » ou la 

touche « Enter » de votre clavier pour 

lancer la recherche. 

3

Retour au sommaire



– 132 –

Classification : Restreint

4.3 Créer une demande
d’informations à partir
d’un contact existant en
base

Retour au sommaire



– 133 –

Classification : Restreint

Créer une demande d’informations à partir d’un contact 
existant en base

Cliquez sur le module « Demandes 

d’informations », « Toutes demandes 

d’informations »

1

1

1

Retour au sommaire



– 134 –

Classification : Restreint

Créer une demande d’informations à partir d’un contact 
existant en base

Cliquez sur « Ajouter »2

2

Retour au sommaire



– 135 –

Classification : Restreint

Créer une demande d’informations à partir d’un contact 
existant en base

Renseignez les informations relatives à la 

demande d’informations et son suivi.
4

3

Vérifiez si votre contact existe déjà 

dans OSIRIS. 

Tapez les premières caractères de son 

nom, nom entité numéro de téléphone, 

adresse postale, email ou SIRET  afin 

qu’OSIRIS vous facilite la saisie. 

3

Dans la barre de recherche du contact, n’hésitez pas à tester plusieurs critères (nom, nom entité, téléphone…) afin de vous assurer de l’existence du riverain avant d’en 

créer un nouveau. 

Une mention « Complet » ou « Partiel » est précisée tout à droite des résultats de recherche. 

Si vous créez un contact et que celui-ci existe déjà dans OSIRIS, un message informatif vous permettra d’ouvrir le ou les contacts existants et ainsi d’éviter de créer un 

doublon.

A noter

Cliquez sur « ajouter » pour créer la 

demande d’informations 
5

4

5

Retour au sommaire



– 136 –

Classification : Restreint

4.4 Créer une demande
d’informations en créant
un nouveau contact

Retour au sommaire



– 137 –

Classification : Restreint

Créer une demande d’informations en créant un 
nouveau contact

Cliquez sur le module « Demandes 

d’informations », « Toutes demandes 

d’informations »

1

1

1

Retour au sommaire



– 138 –

Classification : Restreint

Créer une demande d’informations en créant un 
nouveau contact

Cliquez sur « Ajouter »2

2

Retour au sommaire



– 139 –

Classification : Restreint

Créer une demande d’informations en créant un 
nouveau contact

Une fois que vous avez vérifié que le 

contact n’existait pas dans OSIRIS, 

choisissez de créer un contact complet ou 

partiel, selon les informations que vous 

disposez sur le riverain. 

4

3

Vérifiez si votre contact existe déjà 

dans OSIRIS. 

Tapez les premières caractères de son 

nom, nom entité numéro de téléphone, 

adresse postale, email ou SIRET  afin 

qu’OSIRIS vous facilite la saisie. 

3

Dans la barre de recherche du contact, n’hésitez pas à tester plusieurs critères (nom, nom entité, téléphone…) afin de vous assurer de l’existence du riverain avant d’en 

créer un nouveau. 

Une mention « Complet » ou « Partiel » est précisée tout à droite des résultats de recherche. 

Si vous créez un contact et que celui-ci existe déjà dans OSIRIS, un message informatif vous permettra d’ouvrir le ou les contacts existants et ainsi d’éviter de créer un 

doublon.

A noter

4

Retour au sommaire



– 140 –

Classification : Restreint

Créer une demande d’informations en créant un 
nouveau contact

Renseignez les informations relatives à la 

demande d’informations et son suivi.
6

Créez le contact en remplissant tous les 

champs obligatoires, identifiés par «  * ». 5

Cliquez sur « ajouter » pour créer la 

demande d’informations 
7

5 6

7

Si lors de la création d’une demande d’information vous créez un contact et que celui existe déjà dans la base de contacts OSIRIS, un lien permettra d’afficher le ou les 

contacts en doublon. 

Vous pourrez alors fusionner les contacts existants été recréer la demande d’information pour ce contact unique affiché 

A noter

Retour au sommaire



– 141 –

Classification : Restreint

4.5 Modifier une
demande d’informations

Retour au sommaire



– 142 –

Classification : Restreint

Modifier une demande d’informations

Cliquez sur le module « Demandes 

d’informations », « Toutes demandes 

d’informations »

1

1

1

Retour au sommaire



– 143 –

Classification : Restreint

Modifier une demande d’informations

Cliquez sur l’ID dossier pour accéder à la 

demande d’information et cliquez sur le 

bouton « Editer »

2

2

Retour au sommaire



– 144 –

Classification : Restreint

Modifier une demande d’informations

Modifiez ou mettez  à jour les données de 

la demande d’information 
3

Cliquez sur « Mettre à jour » pour valider 

vos modifications 
4

3

4

Retour au sommaire



– 145 –

Classification : Restreint

4.6 Mettre à jour 
l’avancement d’une
demande d’informations

Retour au sommaire



– 146 –

Classification : Restreint

Mettre à jour l’avancement d’une demande
d’informations

Cliquez sur le module « Demandes 

d’informations », « Toutes demandes 

d’informations »

1

1

1

Retour au sommaire



– 147 –

Classification : Restreint

Mettre à jour l’avancement d’une demande
d’informations

Cliquez sur l’ID dossier pour accéder à la 

demande d’information et cliquez sur le 

bouton « Editer »

2

2

Retour au sommaire



– 148 –

Classification : Restreint

Mettre à jour l’avancement d’une demande
d’informations

Mettez à jour le suivi de la demande.3

Cliquez sur « Mettre à jour » pour valider 

vos modifications 
4

3

4

Retour au sommaire



– 149 –

Classification : Restreint

4.7 Dupliquer une
demande d’informations

Retour au sommaire



– 150 –

Classification : Restreint

Dupliquer une demande d’informations

Cliquez sur le module « Demandes 

d’informations », « Demandes d’information 

contact complet »

1

1

1

A date, vous ne pouvez dupliquer que des demandes d’information contact complet 

A noter

Retour au sommaire



– 151 –

Classification : Restreint

Dupliquer une demande d’informations

Cliquez le bouton        de la demande 

d’informations que vous souhaitez 

dupliquer. 

2

2

Retour au sommaire



– 152 –

Classification : Restreint

Dupliquer une demande d’informations

2

Vérifiez si le riverain existe en le 

recherchant dans la base de contacts 

OSIRIS. 

3

Si le riverain n’existe pas, choisissez le 

type de contact que vous souhaitez créer.
4

OSIRIS duplique tous les éléments de la 

demande d’informations. 

Mettez à jour les éléments nécessaires;

5

Cliquez sur «Ajouter» pour créer la 

demande d’informations.
6

3

4

5

5

6
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4.8 Supprimer une
demande d’informations

Retour au sommaire



– 154 –

Classification : Restreint

Supprimer une demande d’informations

Cliquez sur le module « Demandes 

d’informations », « Toutes demandes 

d’informations »

1

1

1
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Supprimer une demande d’informations

Cliquez sur l’ID dossier pour accéder à la 

demande d’information et cliquez sur le 

bouton « Supprimer »

2

2
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4.9 Importer les 
sollicitations issues de 
l’AMO Constat de Bâti 

Uniquement pour les profils « Opérateur de 

saisie transverse »
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Importer les sollicitations issues de l’AMO Constat de 
Bâti

Cliquez sur le module « Demandes 

d’informations », « Import AMO Constat 

Bâti »

1

1
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Importer les sollicitations issues de l’AMO Constat de 
Bâti

Cliquez sur « Gabarit » pour télécharger le 

modèle de fichier excel à compléter pour 

réaliser l’import. 

3

Une fois le fichier complété, recherchez-le 

sur votre poste de travail. 
4

Cliquez sur « Chargement » pour lancer 

l’import.
5

3

4

5
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Importer les sollicitations issues de l’AMO Constat de 
Bâti

Si le chargement se passe bien, le 

message suivant vous indiquera le nombre 

de lignes importées. 

Dans le cas contraire, un message 

d’erreur vous indiquera la liste comportant 

un problème et empêchant l’import. 
6

Cette zone présente les éventuels contacts 

existant déjà dans la base OSIRIS. 
7

Si le contact que vous souhaitez 

importer ne correspond pas au contact 

proposé par OSIRIS dans la case 

blanche, cliquez sur « Valider » pour créer 

un nouveau contact

8a

Si le contact que vous souhaitez 

importer correspond au contact 

proposé par OSIRIS dans la case 

blanche, cliquez sur la case verte pour 

ajouter une demande d’information à ce 

contact. 

8b

6

7

8a

8b

Retour au sommaire
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Classification : Restreint

4.10 Valider une 
demande d’informations

Uniquement pour les profils « Valideur agent »
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Valider une demande d’informations

Cliquez sur le module « Demandes 

d’informations », « Toutes demandes 

d’informations »

1

1

1

Retour au sommaire



– 162 –

Classification : Restreint

Valider une demande d’informations

2

Tapez le nom de l’agent de proximité qui a 

créé la demande.
2

Sélectionnez les demandes non validées3

3

4

Cliquez sur le bouton « Filtrer » ou la 

touche « Enter » de votre clavier pour 

lancer la recherche. 

3
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Valider une demande d’informations

Cliquez sur l’ID dossier pour ouvrir une des 

demandes non validées
4

4
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Valider une demande d’informations

Cliquez sur « Editer »5

5
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Valider une demande d’informations

Une fois les informations vérifiées et 

corrigées, sélectionnez « Oui » dans le 

champ « Validée ».

6

Une fois la demande validée, cliquez sur 

« Mettre à jour » pour enregistrer les 

modifications.

7

6

7
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4.11 Exporter une liste 
de demandes 
d’informations
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Exporter une liste de demandes d’informations

Cliquez sur le module « Demandes 

d’informations », « Toutes demandes 

d’informations »

1

1

1
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Exporter une liste de demandes d’informations

Sélectionnez une ou plusieurs demandes 

d’informations en cochant la case à gauche 

de l’ID dossier
2a

Cochez la case « Tout sélectionner » si 

vous désirez exporter toutes les demandes 

d’informations de la page
2b

Pour exporter votre sélection, choisissez 

« Export » dans le menu déroulant puis 

cliquez sur « OK » 
3

Cliquez sur « CSV » pour exporter toute la 

base de demandes d’informations4

2a

2b 3
4

De base, vous n’avez pas la permission de réaliser un export. Veuillez faire une demande au portail Assistance si vous avez besoin d’exporter vos données pour vos 

activités quotidiennes. 

A noter

Retour au sommaire



– 169 –

Classification : Restreint

5. Accéder aux 
reportings
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5.1 Reporting toutes 
réclamations 

Uniquement pour les profils « Opérateur de saisie 

transverse » et Lecteur »

Retour au sommaire
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Reporting réclamations par direction en charge

Cliquez sur le module « Reporting »1

1

Dans « reporting réclamations », choisissez 

« reporting toutes réclamations »
2
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Reporting réclamations par direction en charge

Filtrez les réclamations par ligne / Gare / 

Secteur / ville 
3

Cliquez sur « Filtrer » pour actualiser les 

graphiques 
4

3

4
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5.2 Reporting 
réclamations par 
direction en charge
Uniquement pour les profils « Opérateur de saisie 

transverse » et Lecteur »
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Reporting réclamations par direction en charge

Cliquez sur le module « Reporting »1

1

Dans « reporting réclamations », choisissez 

« reporting par direction en charge »
2

Retour au sommaire



– 175 –

Classification : Restreint

Reporting réclamations par direction en charge

Via le filtre « direction chargée de la 

réclamation » choisissez la direction pour 

laquelle vous souhaitez voir le reporting

3

Cliquez sur « Filtrer » pour actualiser les 

graphiques 
4

4

3
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5.3 Reporting 
demandes 
d’informations
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Reporting demandes d’informations

Cliquez sur le module « Reporting »1

1

Choisissez « reporting demandes 

d’informations »
2

2
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Reporting demandes d’informations

Filtrez selon si vous souhaitez faire un 

focus sur les demandes contacts complets 

ou partiels 

3

3
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5.4 Reporting toutes 
sollicitations 

Uniquement pour les profils « Opérateur de saisie 

transverse » et Lecteur »
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Reporting toutes sollicitations 

Cliquez sur le module « Reporting »1

1

Choisissez « reporting toutes sollicitations »2

2
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Reporting demandes d’informations

Faites bouger le curseur pour zoomer sur 

une période donnée. 
3

3
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Classification : Restreint

6. Annexes
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Classification : Restreint

6.1 Statuts 
d’avancement des 
réclamations
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Classification : Restreint

Statuts et étapes de traitement (1/3)

1

8

4

Statut Etape de traitement Décision
Direction chargée de la 

réclamation

1 - Réception
11 - Accusé de réception

12 - N/A

2 - Orientation du dossier en 

interne

Unité Riverain

Direction Juridique

Direction Juridique - AMO 

indemnisation commerçants

DRAC

3 - En cours d’instruction 

31 - Constitution du dossier en interne

32 - Instruction en CIA

33 - Validation interne SGP
Dossier approuvé

Dossier rejeté

34 - Rédaction protocole d'accord

4 - En attente de pièces 

complémentaires vis-à-vis du 

riverain

41 - Demande de pièces complémentaires aux 

riverains

42 - Réception de pièces complémentaires

43 - Relance de la SGP

5 - Expertise externe

51 - Analyse par l'expert

52 - Conclusion de l'expert
Avis favorable

Avis défavorable
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Classification : Restreint

Statuts et étapes de traitement (2/3)

1

8

5

Statut Etape de traitement Décision
Direction chargée de la 

réclamation

6 - Réponse SGP

61 - Envoi de la réponse

62 - Notification de rejet 

63 - Notification pour proposition d’accord

64 - Signature SGP et entrée en vigueur 

7 – Réponse du tiers 

71 - Signature copropriété / bailleur / syndic 

Absence de réponse  

Convention acceptée 

Convention rejetée 

72 - En attente signature demandeur 

Protocole accepté 

Protocole refusé 

Signatures ou mentions 

incomplètes 

Absence de réponse 

73 - Relance par le tiers 

8 - Mise en œuvre de la solution

81 - Accord locataire parc social 

FDEI acceptée et signée 

FDEI refusée 

FDEI non conforme 

82 - Mise en paiement indemnité

83 - Réception FDEI pour occupant privé 
FDEI acceptée et signée 

FDEI refusée 

84 - Hébergement temporaire amiable Relogement mis en place 

85 – Renvoi du protocole ou de la convention 

acceptée
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Classification : Restreint

Statuts et étapes de traitement (3/3)

1

8

6

Statut Etape de traitement Décision
Direction chargée de la 

réclamation

9 – Résolu

10 - Réouvert

11 - Dossier suspendu
111 - Médiation

112 - Contentieux

12 - Transfert à un dispositif 

externe

121 - Gestion sous franchise expert

122 - Gestion AMO courtier

123 - Gestion compagnie

124 - Dossier transmis à la RATP
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– 187 –

Classification : Restreint

6.2 Filtres de recherche 
d’une demande 
d’informations 

Retour au sommaire
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Demande d’informations - Présentation des filtres de 
recherche (1/2)

1

8

8

1

2

3

4

5

6

7

1. Typologie de partie prenante

• Autre partenaire institutionnel local

• Collectivité territoriale

• Entreprise

• Financeur

• Opérateur

• Particulier

• Professionnel

• Société civile

• Tutelle et organisme de contrôle

2. Canal de la demande

• AMO Constat de Bâti 

• Autre

• Courrier recommandé AR

• Courrier simple

• Courrier suivi

• Email

• FAQ

• Formulaire internet médiateur

• Formulaire internet réclamation

• Rencontre physique - agent de proximité

• Rencontre physique - autre

• Réseaux sociaux

• Standard téléphonique / Accueil SGP

• Téléphone - agent de proximité

• Téléphone - autre

• Via entreprise

Pour chaque filtre vous pouvez 

sélectionner une ou plusieurs 

valeur des listes associées

Après avoir paramétré la 

recherche désirée – 

Cliquer sur « Filtrer »
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Demande d’informations - Présentation des filtres de 
recherche (2/2)

1

8

9

3.  Lignes

• Grand Paris Express

• Ligne_11

• Ligne_14_Nord

• Ligne_14_Sud

• Ligne_15_Est

• Ligne_15_Ouest

• Ligne_15_Sud

• Ligne_16

• Ligne_17

• Ligne_18

4.  Secteurs

• Se référer au tableau de définition des secteurs

5. Gares

• Se referrer à la liste des gare du Grand Paris 

Express

6. Ouvrages Annexes

• Se référer à la liste des ouvrages annexes du 

Grand Paris Express

7. Statut d’avancement

• En cours de traitement

• Non démarré

• Résolu

• Traitée

• Transmis pour action

Pour chaque filtre vous pouvez 

sélectionner une ou plusieurs 

valeur des listes associées

189

1

2

3

4

5

6

7

Après avoir paramétré la 

recherche désirée – 

Cliquer sur « Filtrer »
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7. Support

Retour au sommaire
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Tél. + 33 (0)1 82 46 2099 
du Lundi au vendredi de 8h-19h

     Identifiant Skype : « Assistance »

 Portail Assistance habituel 

Suivez la communauté Sphère « Mes Services Informatiques»

Retrouvez tous les guides d’aide à la prise en main dans l’onglet 

« Fichiers » du groupe. (en cours de consolidation)

Votre Assistance informatique

Retour au sommaire
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