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"

« Ces sujets sont le reflet de travaux d'équipes pédagogiques. Ils visent à être exploités mais ne sont en aucun des modèles de séquences. Leur utilisation favorisera sans aucun doute l'évolution de la démarche des enseignants au regard de l’apprentissage expérientiel »
	ACTIVITÉ  4.2
	L’APRES VENTE
	TACHE  42.1 Le traitement et le suivi des réclamations

	
	
	Compétences 
	Titre de la compétence

	
	
	CP 421.1 Respecter les procédures pour le traitement des réclamations
CP 421.3 Apprécier sa marge de manœuvre pour traiter la réclamation ou la transmettre à la personne compétente
	C421.1 Cerner les motifs d’insatisfaction du client, de l’usager
C421.5 Mettre à jour la base de données commerciales liées à la réclamation
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Activité : Le Groupe La Poste, c'est aujourd'hui plus de 250 sociétés rassemblant 260 000 collaborateurs dans 4 grands pôles d'activités : Le Courrier - Le Colis Express - La Banque Postale - L'Enseigne La Poste
Adresse  de l’exécution de la mission : Le bureau de poste de CALUIRE (69300)






     28, rue Jean Moulin 



Vous venez d’être recruté(e) en tant qu’agent d’accueil à La Poste de CALUIRE sous la responsabilité de Madame FROIS, adjointe au directeur de l’établissement.






Votre terrain d'action
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Premier interlocuteur des clients, vous les accueillez et les accompagnez dans la découverte de l'ensemble des offres de services proposés en bureau de Poste. Vous les orientez vers les interlocuteurs spécialisés en fonction de leurs besoins, notamment auprès des conseillers financiers. 
Dans le cadre de vos activités et responsabilités, vous vous souciez en permanence de la satisfaction de la clientèle dans le  respect de la politique qualité du groupe. Dans cette démarche vous êtes soutenu par votre Directeur d'Établissement et plus particulièrement par son adjointe.

Document 1 : La politique qualité du groupe

	Toujours mieux satisfaire nos clients est notre objectif numéro 1

Notre but : mériter la confiance de nos clients

> Nous prenons des engagements clairs et concrets vis-à-vis de la collectivité et de nos clients.

> Nous vérifions l’excellence de nos produits et de nos services par la conformité aux standards établis.

> Nous écoutons régulièrement nos clients pour nous adapter à l’évolution de leurs besoins.

> Nous développons et valorisons l’Esprit de Service mis en œuvre au quotidien par tous les postiers pour toujours mieux servir nos clients.

> Nous encourageons l’initiative et la créativité de nos équipes et diffusons les meilleures pratiques pour améliorer la qualité du service rendu.

> Nous mesurons, nous contrôlons et nous suivons la qualité du service réalisé, pour toujours améliorer nos performances et satisfaire davantage nos clients.












18 avril 2009










Xavier QUÉRAT-HÉMENT

                                              Directeur de la Qualité et du Contrôle Interne du groupe La Poste




CONDITIONS D’EXERCICE    Moyens et Ressources
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	Internet
	Logiciel
	Doc. prof
	PC
	Simula
	Standard téléphonique
	Caisse enregistreuse
	Autre matériel

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 



RÉSULTATS ATTENDUS    
	· Les motifs d’insatisfaction sont clairement identifiés

	· Les motifs d’insatisfaction sont catégorisés

	· La base de données des réclamations est créée et complétée selon les procédures en vigueur

	· La remontée des informations est assurée auprès du responsable concerné

	· Les outils de communication de l’organisation sont maitrisés 




Nous sommes le lundi 17 décembre 2012. Madame Frois vous confie le traitement des réclamations de la semaine précédente. Elle vous remet la fiche de procédure afin de mener à bien votre mission et vous demande de lui rendre compte immédiatement par courriel des réclamations qui concernent son service, avec copie pour le directeur d’établissement.
Document 2 : Fiche de procédure du traitement des réclamations

Document 3 : Contenu de la boîte à idées
Document 4 : Extrait de l’annuaire interne
Document 5 : Support de courriel



Une réunion est prévue la semaine prochaine avec le responsable qualité région. Votre responsable vous demande de représenter sous forme de graphique la répartition des insatisfactions par nature. Ce travail sera joint à une note d’information comportant un commentaire succinct du graphique et des propositions au problème le plus fréquemment rencontré.
Document 2 : Fiche de procédure du traitement des réclamations
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Document 3 : Contenu de la boîte à idées (semaine du 10 au 14 décembre 2012)
















Document 4 : Extrait de l’annuaire interne

	NOM
	Prénom
	Fonction
	Poste téléphonique
	Adresse électronique

	DURAND 
	Michel 
	Directeur d’établissement
	110
	michel.durand@laposte.fr

	FROIS
	Hélène 
	Adjointe au directeur d’établissement
	111
	helene.frois@laposte.fr

	KADDOUR 
	Youssef 
	Directeur technique régional
	112
	youssef.kader@laposte.fr

	LEMOINE
	Serge
	Responsable maintenance
	220
	serge.lemoine@laposte.fr

	DARROU
	Sandrine
	Responsable hygiène et propreté
	330
	Sandrine.darrou@laposte.fr

	ARMI
	Kahina
	Conseillère financière
	152
	Kahina.armi@laposte.fr


Directeur d’établissement : pilote les activités bancaires et de vente au guichet/libre service dans une logique de rentabilité et de service client. Manage quotidiennement ses équipes de vendeurs.

 Adjoint au directeur d’établissement : seconde le directeur dans son rôle de pilotage et de management. Il est garant de la qualité de l’accueil et du S.A.V.

Directeur technique régional : responsable des services de maintenance, il est à l’origine des projets techniques, gère les ressources et les moyens techniques. Il est également responsable de la signalétique des bureaux de poste de la région.

Responsable maintenance : supervise l’entretien et le dépannage des équipements comme les automates
Document 5 : support de courriel
                

LE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS A LA POSTE








    � 








Identifier la nature de la réclamation : 





le personnel d’accueil


le mobilier


l’attente


les automates


l’hygiène


l’accès








La réclamation met-elle en cause directement un problème lié au personnel d’accueil ou à l’attente ?





Transmettre au Responsable de l’Accueil et du Service Après-vente la réclamation





Créer et renseigner une base de données des réclamations en complétant pour chacune :


la date et le nom du réclamant


le sujet de la réclamation


la nature de la réclamation


l’interlocuteur habilité à la traiter











Oui





Non





Transmettre la réclamation à l’interlocuteur concerné, en lui demandant de la traiter 





Si liée à l’orientation : prévenir le service Signalétique





Si liée à la propreté : prévenir le service Hygiène





Si liée à la défectuosité d’un automate : prévenir le service Maintenance





Dépouiller chaque début de semaine la boite à idées de la semaine précédente








L’information auprès des interlocuteurs compétents pour traiter la réclamation doit être faite le jour même du dépouillement de la Boite à Idées, afin de satisfaire les critères de notre Charte de Qualité.








Si liée à l’accès  ou au mobilier : prévenir le service des moyens techniques





Date : 11/12


Nom : Marchand G..


Votre avis : les nouveaux horaires sont plus pratiques





Date : 11/12


Nom : Calmant T.


Votre avis : 


accès difficile pour les personnes handicapées








Date : 10/12


Nom : 


Votre avis : temps d’attente trop long aux opérations bancaires








Date : 10/12


Nom : Vidal G.


Votre avis : personnel très agréable  dans cette agence








Date : 12/12


Nom : Soriano J.


Votre avis :


J’ai attendu 20 mn pour retirer un colis. Inadmissible !

















Date : 12/12


Nom : Grenier J. 


Votre avis : Automate toujours en panne








BOITE A IDEES





SEMAINE DU 10 au 14/12/2012





Date : 12/12


Nom : 


Votre avis : Pas assez de personnel pour aider aux automates








Date : 13/12


Nom : Crémieu P.


Votre avis : manque de chaises et de tables











Date : 13/12


Nom : Amid B.


Votre avis : 


Il serait intéressant de prévoir un garage à vélo devant l’entrée














Date : 13/12


Nom : Ripert G.


Votre avis : 


Beaucoup de turn -over du personnel dans cette agence !








Date : 13/12


Nom : Michaud M. 


Votre avis : 


Très bonne initiative le système de ticket à l’entrée








Date : 14/12


Nom : Roméro T.


Votre avis : 


Je n’ai pas été bien renseigné concerné une opération bancaires et ce n’est pas la 1ère fois que cela se produit











Date : 14/12


Nom : Orion P.


Votre avis : 


J’ai trouvé des chewing gum collés sur les automates. C’est inadmissible !











Date : 14/12


Nom : Richard O.


Votre avis : 


Le personnel devrait porter un badge pour qu’on puisse les identifier plus facilement











Date : 14/12


Nom : Bigaud P.


Votre avis :


Les agents  sont souvent pressés et ne prennent pas assez de temps pour nous expliquer !
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