
Optimiser le traitement 
des réclamations

Pépite café

Par Acemis & La Poste

« Comment rendre un
client heureux quand
on n’a pas toujours la
bonne réponse à sa
demande ? » 



Création en mai 2022

1  500 conseillers

Large panel d'activités

Un champ de
contraintes fort
pour traiter la récla'

La Direction de la Relation
Client à distance à La Poste



Un Service Universel… sur un
marche concurrentiel

Spécificités de la 
relation client de la Poste :

l'expéditeur
La Poste
le destinataire

Relation tripartite entre :



3 leviers pour restaurer
la confiance :

RELATION
« Plus on a de contraintes, 
plus on doit travailler sur 
l'excellence relationnelle ».

PARCOURS
Analyser les parcours clients et se
concentrer sur les indices de sat'.

SOLUTION
Toujours proposer une solution,
même si on ne peut pas satisfaire
l'attente initiale du client.



Et si on ne trouve pas de solution ...
Qu'est-ce qu'on fait ?

Privilégier la pédagogie 
et l'empathie  ! 

"Ne pas avoir de réponse
est anxiogène. Le client
préfère avoir une mauvaise
nouvelle que de ne pas 
en avoir du tout ! "



Et si on ne trouve pas de solution ...
Qu'est-ce qu'on fait ?

Mettre la barre haute en visant
une note de satisfaction liée à la
relation de 9 à 10...
pour atteindre une note de
satisfaction globale moyenne.



Les trois grands chantiers 
de la poste



"Vous ne voulez pas me croire !"
Considérer que le client 

est toujours de bonne foi.

"Vous êtes injoignables !"
Oublier le "tapez 1... tapez 2". 
Privilégier le langage naturel en invitant
le client à formuler sa demande et le
rediriger vers le service concerné.

 identifier les plaies du client1.
exemples de plaies :



"On s'occupe de vous !"
S'engager sur un délai de réponse.

"Réclamez où vous voulez !"
En bureau de Poste, au téléphone 
ou sur internet : au client de choisir !

2. Programme "Boucle courte"

"On vous rappelle !"
Donner la solution est une chose,
expliquer la solution en est une autre. 



3. la signature relationnelle

bienvenu considéré

entre de bonnes mains serein

Le client doit se sentir :



À retenir :



pour les premières, visez 8 ou 9
en note de satisfaction !
pour les secondes, visez 5 ou 6 !

Distinguez clairement les récla' pour
lesquelles vous avez des solutions
satisfaisantes et les autres : 

DIFFERENCIEZ votre niveau d’ambition
selon votre champ de contraintes : 



cliquez ici
Envie de rejoindre l'amarc ?

cliquez ici
Dates des prochains pépite cafés 

cliquez ici
En savoir + 

https://www.amarc.asso.fr/adhesion/
http://www.amarc.asso.fr/adhesion
https://www.amarc.asso.fr/pepite-cafes/
https://acemis.fr/

