Module:

« Management de la relation
client »



Office de la Formation Professionnelle
et de la Promotion du Travail
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Introduction:



Deéfinition de reclamation:

Une réclamation est Pexpression, orale ou écrite, d’une
i ] ient a Pégard des produits



Roles et responsabilites:

En distingue 3 niveau des responsabpilités:
1) Le role du responsaple de gestion des réclamagion.







Procedure de gestion des réeclamations:

logigramme ci joint
commence depuis la f'éc:,r).f_ion Jusqu’ a

u
plan de prévention des dysfonctionnements,
- réception de la réclamation

Responsable : chef de service
ou de l'unité

Enregistrement de réclamation (formulaire, registre)

Responsable : chef de service ou de l'unité

Analyse de la reclamation

i.\‘iesponsable : chef de service ou de l'unité
Décision

chef de
Sce ou de
L’unité




Suite:

Réponse au client
Responsable : chef de service ou de l'unité

Fin du traitement de la réclamation
Responsable : chef de service ou de l'unité

Remise du formulaire et du dossier au
responsable des reclamations
Responsable : chef de service ou de l'unité

Bilan/ Evaluation
Responsable : responsable aux réeclamations

Démarche d’amélioration / prévention
Responsable : 'ensemble des employés de I'organisme




Programme géenéral de traitement des
reclamations clients:

5 etapes pour transformer les réclamatior
opportunites de progres et de f_if_/:'_/_is-_/.f_iof_l :

(~

N



Les deux degres de réponse : délai de contact et delai de réepons
apportee.

Les grilles de compensation.
La formalisation du traitement (enregistrement).
Etablir une relation positive avec le client : les attitudes et réflexe
développer.
Etape 3 : S'assurer du retour a la satisfaction de vos
clients
Les difféerents modes d'enquétes.
Les criteres a mesurer : réactivité, amabilité.
Analyser et déclencher son plan d'actions pour progresser.



Etape 5 : Analyser vos données : con



Les objectifs de ce programme:

reclamations clients ? r!'e l_lfé ,J,f_iof_: tle la
reclamation a la réponse définitive au client puis
la mise en ceuyre d'actions correciives ei/ou



2. Responsaples service client, service

~ - -~ -—



les enjeux associés au traitement des
reclamations clients :
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Conclusion:
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