
CHARTE D’ACCUEIL INSATISFACTION CLIENT 

 

 

 

Je reçois un appel Je me présente 

J’écoute la demande Le client est insatisfait 

Je peux  

Je traite la demande 

Je prends congé 

NON Je l’oriente vers l’interlocuteur 

Il est disponible Il n’est pas disponible 

Je transfère l’appel 

Je note le message  
Je prends congé 

Je prends congé 

Je transfère le message : par 

mail, message téléphonique 

ou dans le casier  

Je m’assure que le message 

a été réceptionné 

J’écoute sa demande J’écoute sa demande et le fais 

reformuler 

J’essaie de résoudre si je le 

peux 

Je fais remonter à la ou les 

personnes concernées 


