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Réparation

—— TYPE DE PRESTATIONS

. OUVERTURE DE L'O.R.
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= € Intervention, qu'il s'agisse d’un forfait ou d’une réparation, il est primordial de faire sigher un O.R
2 T le client (preuve de son autorisation 3 procéder a I'intervention) o
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: |»S dg tra‘vaux supplémentaires apparaissant lors de P'intervention, un devis ou un autre O.R. devra &
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» Process
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* Chef d'atelier
* Réceptionniste

* Mécanicien principal

*« Personnel administratif

* Role de vérification du chef d’atefier
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* Quverture d’un O.R. daté et Signé par le client et I'en
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* Eléments pouvant figurer sur FO.R, -
* temps de prise en charge
* petites f (of doc juridique)
*gestion des déchets

* en cas de devis 3 établir aprés dé.

« En cas de réparation partielle, prévoir de faire signer une décharge (cf. Annexes)

* €tat des lieux du matérie! confié - faire un & i locu
. es lie | ma z &tat contradictoire, E-établi ériel 3
reception, état géneéral, accessoires, etc... le faire signer au cli::lr bl bl PhctcSumaicid
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: poéw. € de prevon.r des frais de gardiennage au cas o le cliant ne reviendrait pas rechercher son matérie| (cf. CGR)
Prevoir un acompte important si la réparation 3cceptée est dlevée par rapport 3 la valeur de la machine )

d'un déli [cf. A )

client »_

» indicateurs de suivi

3 © Nombre d'O.R. ouverts (cf enquéte ratios)
o Nombre d’O.R. non signés ou non conformes

Elaboré par le groupe Espaces Verts et
réservé aux adhérents du SEDIMA, le
Guide des bonnes pratiques a 'atelier a
pour objectif de fournir aux distributeurs
de matériels d'espaces verts une analyse
et une série de recommandations visant a
améliorer le service rendu au client et les
performances de l'atelier.

Ce guide traite de toutes les étapes a l'atelier,
il est accompagné de liens vers les notes juri-
diques élaborées par le SEDIMA et consultables
sur son site Internet mais aussi de modéles de
documents (conditions générales de réparation,
ordres de réparation, courriers pour les matériels
abandonnés...).

Focus sur l'ordre de réparation

L'ordre de réparation est un document écrit
que le client signe et qui matérialise l'accord
entre celui-ci et le réparateur sur ['étendue des
travaux a effectuer. Il a valeur de contrat et
détermine les obligations réciproques du répa-
rateur et du client.

Bien qu'il ne soit pas obligatoire et en l'absence

de devis, l'ordre de réparation est important car
il est le seul document qui permet de prouver

i 3 age, il € de prévoir la fa ion du dés
lemande spécifique du client sans devis préalable, préciser la mention « sans autre diagnostic 3 la demande di
ande du

ce que le client a commandé et ce qu'il a refusé.
Le réparateur peut y mentionner ses réserves
ou limiter son champ d'intervention. Il permet
également de se faire payer.

Important : Si des travaux complémentaires
apparaissent nécessaires en cours d'intervention
(aprés démontage par exemple), il est impératif
de demander au client la signature d'un ordre de
réparation complémentaire. A défaut, le client
pourrait ne pas payer les réparations.

Les mentions a faire figurer impérativement
sur l'ordre de réparation sont : la date, l'identité
compléte du client, le type de matériel, son
kilométrage ou les heures, la nature exacte des
réparations a effectuer, le délai d'immobilisation
du matériel, les frais de gardiennage.

Il est important aussi de préciser clairement
sur le document les travaux nécessaires refusés
par le client, le cas échéant au moyen d'une
clause de décharge de responsabilité.

Il est en outre fortement conseillé d'établir un
état des lieux du matériel confié évitant ainsi
toute contestation lors de la restitution de ce
dernier.




