Note Méthodologique : Gestion des réclamations client

Synthése structurée de la démarche et des étapes de réalisation de la mission.

Contexte & finalité de la méthodologie

Structurer un dispositif robuste, tragable et performant pour traiter les retours clients et sécuriser les

activités sensibles.

e Transformer les réclamations en levier de maitrise des risques, de conformité et d’amélioration continue.

o Définir roles, délais, niveaux d’escalade et critéres d’acceptation de la preuve de traitement.

e Passer d’'un mode réactif a un mode proactif (causes racines, plans d’action, indicateurs, retours
d’expérience).

¢ Ancrer la décision dans les faits via revues de performance et audits internes.

Point clé : Délais cibles inspirés d’ISO 10002: réponse < 48 h, revue/escalade a J+5 si nécessaire, cléture
15-30 jours selon criticité, controle d’efficacité a J+30.

Objectifs de la mission

¢ Réponse initiale définie et respectée (< 48 h).

e Taux de cléture dans le délai cible (ex. 90 % en < 15 jours glissants).
o Tracgabilité compléte des tickets (horodatages, piéces, décisions).

¢ Analyse des causes racines documentée (5 Pourquoi, AMDE).

e Plans d’actions avec preuve d’efficacité vérifiée sous 30 jours.

¢ Retour client final daté, avec option de réouverture.

Périmétre / livrables attendus

e Cartographie des points de contact et périmétre des réclamations « qualifiées » (criteres d’entrée/sortie).
e Processus unifié: logigramme, RACI, délais cibles, seuils d’alerte et régles d’escalade (N1-N3).

e Paramétrage du ticketing: champs obligatoires, catégorisation, workflows, contréles et alertes.

e Tableaux de bord hebdomadaires et mensuels; indicateurs et seuils d’escalade.

¢ Modéles de communication: accusé de réception, réponses, cloture; scripts de rappel.

e Dossiers d’analyse des causes et plans d’actions; capitalisation des legons apprises.

¢ Gouvernance: modalités de revues (mensuelle, trimestrielle) et registre des décisions.

Démarche méthodologique (étapes)

Etape 1 — Cadrage et cartographie des points de contact



¢ |dentifier canaux, flux, roles et délais actuels; diagnostiquer volumétrie/criticité.
¢ Aligner vocabulaire et criteres d’entrée/sortie; traiter les circuits paralleles non tracés.

e Livrable: cartographie des contacts et périmétre de traitement.

Etape 2 — Conception du processus et des régles d’escalade
e Formaliser logigramme, RACI, délais cibles (réponse < 48 h, cloture < 15 ) et seuils d’alerte (J+5).
e Limiter les variantes, documenter criteres d’escalade (sécurité, conformité, récurrence, client vulnérable).

e Livrable: processus unique et régles d’arbitrage/validation.

Etape 3 — Choix et paramétrage des outils de ticketing
o Définir champs obligatoires, catégories, workflows et rapports standard.
e Paramétrer contrbles (horodatage, pieéces minimales) et alertes (rappels avant échéance).

e Livrable: saisie fiable et tableaux de bord exploitables.

Etape 4 — Gouvernance, indicateurs et revues de performance

o Fixer le tableau de bord cible (réponse < 48 h, cléture 15-30 j, réclamations critiques a J+2).

¢ Définir modalités des revues (mensuelle opérationnelle, trimestrielle de direction) et standards
d’interprétation.

e Livrable: rituels de pilotage tracés et décisions documentées.

Etape 5 — Compétences, communication et relation client
o Elaborer canevas d’accusé, de réponse et de clbéture; valider les messages sensibles.
e Former a I'écoute active, a la désescalade et a la restitution claire et datée.

e Livrable: modéles et pratiques de communication homogénes.

Etape 6 — Boucles d’apprentissage et amélioration continue

o Structurer I'analyse (5 Pourquoi, Pareto, AMDE) et animer les plans d’actions transverses.
o Vérifier I'efficacité a échéance (ex. mesure sous 30-60 jours) et diffuser les legons apprises.

e Livrable: réduction de la récurrence et maitrise des risques résiduels.

Planning / durée / jalons

Jalon Délai cible Finalité
Accusé de réception <24-48 h Numéro de ticket; visibilité client
Point d’'avancement / Escalade N2 si J+5 Arbitrage, priorisation, sécurisation
non résolu du délai
Traitement des cas critiques < 24 h (revue managériale Sécurité, conformité, client
q 24-48 ) vulnérable
Cléture du dossier <15j (simple) /<30 Rgsolutlon documentée, preuves
(complexe) jointes
Controle d'efficacité J+30 Mesure d'impact; éviter

réouvertures



Prérequis & données nécessaires (inputs)

o Définitions partagées (réclamation, grief, signal faible) et critéres d’entrée/sortie.

¢ RObles/RACI et niveaux N1-N3; seuils d’escalade (dont J+5).

o Ticketing configuré: champs obligatoires, horodatage, piéces minimales, catégorisation stable.
¢ Modéles standardisés: accusé, réponses intermédiaires, cléture; scripts de rappel.

e Indicateurs cibles et seuils d’alerte; tableaux de bord hebdo/mensuels.

e Registre des décisions et tracabilité compléte des échanges.

e Méthodes d’analyse (5 Pourquoi, Pareto, AMDE) et check-lists de piéces.

Modalités de pilotage & qualité (comités, validations, risques)

Revues mensuelles (opérationnelles) et trimestrielles (direction) avec décisions tracées.

e Tableaux de bord: délais réponse/cléture, taux de réouverture, part de critiques, Pareto par catégories.

o Seuils/alertes: 90 % des réponses < 48 h; escalade automatique a J+5; objectifs de cloture selon
criticité.

¢ Validation qualité: double validation pour cas critiques; contrdles aléatoires; journal des décisions.

¢ Audits internes périodiques (ISO 9001 §9.2) pour vérifier tragabilité et efficacité.

¢ Preuve d’efficacité avant cléture et mesure a J+30; option de réouverture sur période définie.

¢ Risques a surveiller: sous-détection, absence d’escalade, cléture sans preuve, sur-escalade.
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