Procédure : les réclamations des clients
Document fabriqué pour un projet d'entraînement de Meridal : l'entreprise, le Comptoir Arcelle, négoce de matériaux de soixante personnes, ses services, ses montants et ses règles sont inventés.
Mise à jour le 3 février 2026. Responsable : le service client.
L'enregistrement
Toute réclamation est enregistrée dans le logiciel de suivi des clients sous 24 heures, avec ses photos ; le logiciel donne un numéro de réclamation, communiqué au client.
La réponse
Le service client répond sous 48 heures ouvrées : un remplacement, un avoir ou un refus motivé. Un avoir de plus de 500 € HT est validé par la direction commerciale.
Le suivi
Le service client relit chaque vendredi les réclamations ouvertes depuis plus de huit jours.




