Apporter une réponse adaptée
: méthodes et procédures
internes

Chapitre 2 — Formation aux procédures internes de traitement, ala
personnalisation de la réponse client, a la rédaction professionnelle et a la
gestion des délais de service.
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SECTION 2.1

Les procédures internes de traitement

Une procédure interne est un ensemble de regles formalisées qui définissent comment une demande doit étre prise en charge, par qui
et dans quels délais. Elle garantit 1a cohérence et la qualité du traitement, quelle que soit 1a personne qui intervient.

Qualificatio
n

Réception Assignation Traitement Envoi

Ce cycle structuré constitue le socle de toute procédure interne efficace. Chaque étape doit étre clairement documentée et connue de
I'ensemble des collaborateurs concernés.



SECTION 2.1

Les acteurs du traitement
interne

Le traitement d'une demande mobilise plusieurs acteurs aux roles
complémentaires. La bonne coordination entre eux conditionne la qualité et 1a
rapidité de la réponse apportée.

Le chargé de relation client

Premier interlocuteur, il qualifie la demande et oriente vers le bon service.

Le service métier

Spécialiste du domaine concerné, il instruit le dossier et prépare la
réponse de fond.

Le responsable hiérarchique

I1 valide les réponses sensibles ou complexes avant transmission au client.

Le service qualité

I contrdle le respect des procédures et mesure la conformité des
réponses.




SECTION 2.1

Les délais dans le traitement des demandes

Le respect des délais est un indicateur clé de la qualité de service. Bonne prqtique
Chaque type de demande doit faire 'objet d'un délai cible défini dans la

procédure interne:: Lorsqu'un délai ne peut pas étre tenu, il est impératif d'en

informer le client par anticipation, en lui indiquant la
nouvelle échéance et les raisons du report. Silence =
Accusé de réception insatisfaction.

Dans les 24 a 48 heures suivant 1a réception de la demande

Réponse de premier niveau

Sous 3 a 5 jours ouvrés pour les demandes courantes

Traitement complexe

Jusqu'a 15 jours ouvrés avec information intermédiaire au client




SECTION 2.2

Personnaliser la réponse selon
le profil client

La personnalisation consiste a adapter le contenu, le ton et le canal dela
réponse aux caractéristiques spécifiques du client ou de l'usager. Elle renforce

la satisfaction et la fidélisation.




SECTION 2.2

Identifier le profil du client ou usager

Avant de rédiger une réponse, il est essentiel d'analyser le profil de l'interlocuteur pour adapter le niveau d'information, le registre de
langue et les éléments mis en avant.
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[ M M
Client professionnel (B2B) Client particulier (B2C)

Langage technique, références contractuelles, réponse structurée  Langage accessible, empathie, explication claire des démarches
avec données chiffrées et engagements précis. sans jargon professionnel excessif.
£\ O

000 g

Usager (service public) Client fidele ou stratégique
Ton neutre et institutionnel, respect du cadre réglementaire, Attention renforcée, traitement prioritaire, personnalisation

information surles recours disponibles. accrue et prise en compte de I'historique relationnel.



SECTION 2.2

Adapter le contenu et le canal de réponse

La personnalisation ne se limite pas au fond : le choix du canal de communication est également déterminant pour répondre aux
attentes du client.

\

e
Email Appel Courrier
téléphonique postal
Formel, trace écrite, Direct, chaleureuy, Institutionnel, valeur
adapté B2B et cas adapté cas sensibles  juridique, adapté
complexes. ou urgents. réponses officielles,

services publics.

Le canal retenu doit correspondre aux préférences exprimeées par le client et, lorsque la situation 1'exige, garantir une tragabilité écrite de
I'échange.



SECTION 2.3

La rédaction de documents
professionnels

La rédaction de documents formels — devis, confirmation de commande,
courrier de réponse — est une compétence clé du service client. Un document
bien rédigé engage I'organisation et reflete son professionnalisme.




SECTION 2.3

Rédiger un devis professionnel

Eléments obligatoires Points de vigilance

» Coordonnées completes des deux parties Un devis signé par le client a valeur de contrat. Il est donc
e Date d'émission et numéro de devis imperatif de verifier chaque mention avant transmission. Toute

modification ultérieure doit faire 'objet d'un avenant signé.

e Description détaillée des prestations ou produits
e Prix unitaires, quantités et montant total HT/TTC Conserver une copie dans le dossier client pour assurer la

e Durée de validité du devis tragabilite.

* Conditions de reglement et délais de livraison




SECTION 2.3

La confirmation de commande

La confirmation de commande est un document qui récapitule les éléments convenus entre le client et I'organisation. Elle sécurise la

relation commerciale et prévient les litiges.

—_—— 00—

Référence de la commande Récapitulatif des articles ou services

Numéro unique permettant le suivi et la tracabilité dans les Description précise, quantités commandées, prix validés et
outils internes. conditions tarifaires appliquées.

Délais et modailités de livraison Conditions de paiement

Date prévisionnelle, mode de livraison, adresse et instructions Echéanoes, mode de reglement accepté et éventuelles

particulieres du client. conditions d'escompte ou de pénalité.



SECTION 2.3

Rédiger un courrier de réponse
efficace

Que ce soit par courrier postal ou par courriel, la réponse écrite doit respecter
une structure claire et un registre adapté au destinataire.

] En-téte
Coordonnées, référence du dossier, date
) Introduction
Rappel de la demande du client
3 Corps
Réponse précise, structurée et argumentée
Conclusion
4

Formule de politesse et signature




SECTION 2.4

La validation interne avant
transmission

Avant d'étre transmise au client, toute réponse engageant 1'organisation doit
parcourir un circuit de validation interne. Ce processus garantit la conformite,

la cohérence et 1a maitrise du risque.




SECTION 2.4

Les circuits de décision internes

Le circuit de validation varie selon la nature et I'enjeu de la réponse. Il est formalisé dans les procédures internes et doit étre connu de

tous les collaborateurs.

Niveau 3 - Directeur [ Juridique. Q/

Réponse a fort engagement financier,
risque légal ou comm. institutionnelle.
V4

—

Niveau 2 - Manager
Réponse impliquant
un geste commercial,
ou extension de délai.

Niveau 1 - Collaborateur.
Réponse standard, aucun engaget
financier, traitement autonome.




SECTION 2.4

Les niveaux d habilitation

Les habilitations définissent qui est autorisé a valider et transmettre quel type de document. Elles sont attribuées par la direction et

formalisées dans les regles internes.

Habilitation niveau 1

Traitement et envoi des réponses
standardisées, sans engagement
financier ou contractuel particulier.

Habilitation niveau 2

Validation des réponses impliquant un
geste commercial, une dérogation
tarifaire ou un délai exceptionnel.

Habilitation niveau 3

Signature des documents engageant
juridiqguement l'organisation : contrats,
avenants, courriers contentieux.

@ Tout document transmis en dehors du circuit de validation défini constitue une faute professionnelle susceptible d'engager la

responsabilité de I'organisation.



SECTION 2.5

Gestion des délais et
engagements de service

Les engagements de service définissent les promesses faites aux clients en
termes de délais, de disponibilité et de qualité de traitement. Leur respect est
un facteur déterminant de la satisfaction client.




SECTION 2.5

Comprendre les SLA (Service Level Agreements)

Définition Pourquoi les SLA sont essentiels
Un SLA (accord de niveau de service) est un engagement Les SLA permettent de mesurer objectivement la performance
contractuel ou interne qui définit les niveaux de performance du service, d'identifier les axes d'amélioration et de justifier les

minimaux attendus : délais de réponse, taux de résolution, ressources allouées. lIs constituent un référentiel commun pour
disponibilité du service. toute l'equipe.

Exemples courants

* Réponse atout courriel sous 48h ouvrées
* Résolution de 80 % des demandes des le premier contact

* Rappel téléphonique sous 4 heures en cas d'urgence




SECTION 2.5

La charte qualité du service client

La charte qualité formalise les engagements de l'organisation envers ses clients. Elle compléte les SLA en intégrant des dimensions
qualitatives : courtoisie, écoute, personnalisation de la réponse.

[@ﬂ Engagement de respect et Engagement de réactivité \/ Engagement de fiabilité
de courtoisie

Les délais annoncés sont respectés. Les informations transmises sont
Chaque client est traité avec En cas d'impossibilite, 1e client est verifiées et validées en interne
considération, quelle que soit 1a informé dans les meilleurs délais. avant toute communication au
nature de sa demande ou le canal client.

utilise.



SECTION 2.5

Piloter et suivre les engagements de service

Le suivi des délais et des engagements nécessite des outils et des indicateurs adaptés. La mesure réguliere permet d'identifier les
dérives et de mettre en place des actions correctives rapidement.

ooo
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Tableau de bord de suivi

Outil de visualisation des indicateurs
clés : volume de demandes, délais
moyens de traitement, taux de
résolution au premier contact.

Systéme d'alertes

Notification automatique lorsqu'une
demande approche ou dépasse le délai
fixé, permettant une intervention
rapide du responsable.

Rapport périodique qualité
Analyse mensuelle ou trimestrielle des
performances, identification des

causes de dépassement et plan
d'amélioration continue.



Points clés a retenir — Chapitre 2

2.1 - Procédures structurées 2.2 - Réponse personnalisée 2.3 - Documents

Chaque demande suit un circuit défini Adapterle fond, le ton et le canal de professmnnels

avec des acteurs identifiés et des délais communication au profil du client ou Devis, confirmations et courriers
cibles a respecter. del'usager. engagent l'organisation : rigueur et

2.4 - Validation interne

Respecter les circuits de décision et les niveaux d'habilitation
avant toute transmission.

précision sont indispensables.

2.5 - SLA et charte qualité

Les engagements de service doivent étre mesurés, suivis et
respectés pour garantir 1a satisfaction client.



