Le client exprime une plainte ?
├── Oui → 2. Écouter activement
│ ├── 3. Analyser le problème
│ │ ├── Résolvable immédiatement ?
│ │ │ ├── Oui → Apporter une solution rapide
│ │ │ └── Non → Proposer un suivi précis
│ └── 4. Le client est-il satisfait ?
│ ├── Oui → 5. Remercier et clôturer
│ └── Non → Revoir les solutions possibles
└── Non → Surveiller les indices indirects d'insatisfaction
