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Le constat (1/3) : le multicanal multiplie les interfaces entre le
client et I'entreprise et modifie le comportement du client
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Le constat (2/3) : le multicanal conduit a multiplier les interfaces
entre le client et I'entreprise en rajoutant une dimension au
diagramme traditionnel offre x étapes
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Le constat (3/3) : pour réclamer, le client choisit son canal
(son interlocuteur) ; il peut utiliser une approche multicanal
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Les principes (1/2) : Face a cette situation, I'entreprise doit
définir le processus global de traitement des réclamations et le
décliner par type de réclamations, et par canal de demande
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Les principes (2/2) : Le multi canal impose un partage de
I'information et un pilotage global du processus réclamation
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Traitement deslréclamations

Définir et mettre en ceuvre les actions préventives pour
eviter les situations a I'origine de réclamations
(traiter de fagon anticipée des dysfonctionnements
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Les conditions de réussite

— aller du général au particulier

— mettre en ceuvre une approche participative

— consideérer le traitement des réclamations comme un acte
commercial et comme un moyen de faire progresser toute
I'entreprise
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