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DE QUaI 
S I AGIT -IL? 

COMMENT 
PROCEDER? 

"'" LA LISTE DE CONTROLE DU TRAITEMENT DES PLAINTES a ete cree pour vous 
permettre de determiner les points forts et les points faibles de 
votre systeme de gestion des reclamations. Elle se compose de 36 
enonces qui decrivent les attributs principaux d'un systeme adequat 
de traitement des plaintes. On a etabli la liste de verification 
comme outil permettant d'etablir un diagnostic personnel qui vous 
donne la possibilite de comparer le rendement de votre entreprise 
avec 1 e II rendement i deal II. 

Une echelle d'evaluation etablie de 1 a 5 vous permet de comparer le 
rendement de votre entreprise en fonction de chaque enonce. 
Toutefois, en raison de la structure particuliere et de l'importance 
de votre entreprise, il se peut qulun ou deux points traites ne 
s'appliquent pas a votre entreprise. 11 est inutile d'attribuer une 
cote d'evaluation a ces points figurant dans la liste de 
verification; le compte de vos points slajustera en consequence. 
Pour avoir de votre systeme de traitement des plaintes une evaluation 
aussi complete que possible, vous devez, toutefois, repondre a autant 
d'enonces que possible. 

Les 36 enonces de la liste de verification apparaissent dans 6 
sections differentes, a savoir: 

1) ~es politiques et les fa~ons de proceder. 
2) Les facilites d'acces et de souplesse du systeme. 
3) L'organisation de votre systeme de traitement des plaintes. 
4) La dotation en personnel et la formation. 
5) La collecte et 1 'utilis~tion des donnees relatives aux plaintes. 
6)' L'evaluation et la planification. 

En totalisant vos points pour chaque section et en les comparant avec 
le total possible du compte de points (determine par le nombre de 
reponses donnees aux enonces, multiplie par 5), vous pourrez 
determiner a quel aspect de votre systeme de gestion des plaintes il 
importe d'accorder votre attention en priorite. 

La derniere page de la liste de verification vouspermet de calculer 
1 'ensemble de vos points en pourcentages en inscrivant et en 
additionnant les totaux notes pour chaque section. Pour interpreter 
vos resultats, vous pouvez consulter la grille qui suit. 
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QUI DOlT 
REMPLIR 

. LA LISTE 
01:: VERIFI-

CATION 

DEFINITION 
DE QUEL-
QUES 
TERMES? 

- 2 -

A 

LA LISTE DE CONTROLE DU TRAITEMENT DES PLAINTES doit etre remplie par 
un membre de la haute direction charge de la gestion des plaintes· 
(dependamment des entreprises, ces fonctions peuvent etre cumulees 
par le directeur des services a l~ cliente1e, de la mise en marche ou 
du credit) avec la collaboration d'un employe implique dans les 
operations journalieres. 

Pour votre gouverne, voici la definition de quelques termes qui sont 
utilises dans la liste de verification: 

Inscription des plaintes - Exercice qui consiste a noter toutes les 
pl ai ntes re~ues par 1 'entrepri see 

Accuse de reception des plaintes - L'entreprise accuse reception de 
la plainte a la personne qui l'a soumise. 

Pour les petites entreprises, la liste de contrale peut etre 
completee par le proprietaire ou le gerant de la succursale; 

Politique de traitement des plaintes - Un enonce general portant sur 
1 'engagement de la compagnie a satisfaire le consommateur et a 
reconnaftre 1 'importance du traitement equitable des plaintes. 

Procedures de traitement des plaintes - Les directives specifiques 
sur la fa~on dont les plaintes devraient etre traitees par la 
compagnie. . 

Plainte - Tout probleme souligne par les consommateurs au sujet d'un 
produit ou d'un service, tant au niveau des politiques d'echanges et . 
de remboursements lesquelles sont manipulees par le personnel de 
vente que lors de situations plus complexes impliquant un palier 
superieur d'autorite. 
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" LISTE DE CONTROLE DU TRAITEMENT DES PLAINTES 

ECHELLE DE POINTAGE 

Les activites de la compagnie ne correspondent absolument pas a l'enonce. 

Une amelioration majeure des activites de la compagnie devrait etre realisee 
pour pouvoir correspondre a cet enonce. 

Une amelioration moderee des activites de la compagnie devrait etre realisee 
pour pouvoir correspondre a cet enonce. 

Une legere amelioration des activites de la compagnie devrait etre realisee 
pour pouvoir correspondre a cet enonce. 

L'enonce decrit avec exactitude les activites de la compagnie. 

Evaluez votre reponse en lui attribuant une cote de 1 a 5 et indiquez le 
chiffre approprie dans la case. Si la question est inadequate, laissez 
1 lespace 1 i bre. 

I. POLITIQUES ET PROCEDURES 

Vous avez mis au point des methodes concernant votre systeme de traitement 
des plaintes qui: 

1. incluent des lignes directrices determinees a suivre lars de la c==J 
reception des plaintes; 

2. precisent les differents types de reclamations qui doivent etre r==J . 
referees (a un superviseur, a· un bureau principal, a un autre 
service, aux manufacturiers, aux comptoirs de service etc.); 

3. incluent des lignes directrices determinees a suivre pour repondre r==J 
aux plaintes; 

4. fixent des echeances pour le reglement des plaintes; r==J 
5 •. i ncl uent des 1 ignes di rectri ces determi nees a sui vre concernant 1 e r==J 

suivi des plaintes; 

6. definissent sous forme ecrite les procedures en matiere de reglement c=J 
des plaintes lesquelles sont diffusees par le directeur aux employes; 

7. vous avez etabli une politique pour l'entreprise qui determine 0 
votre engagement a satisfaire le consommateur; 

8. vos politiques et vos procedures sont consignees par ecrit et 
communiquees a taus les employes par le directeur. 

Faites 1 'addition des points dela presente section et 
indiquez votre resultat ici 

-----------~> 

Multipliez par 5 le nombre de questions auxquelles 
vous avez repondu pourobtenir le resultat maximum 
possible pour la presente section. Inscriver le 
resultat total ici 

o 

••• /2 
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~valuez votre reponse en lui attr1buant une cote de 1 a 5 et indiquez 
Ie chiffre approprie dans la case. Si la question est 
inadequate, 1 ai ssez l'espace 11 breo 

---------------------------------~ 

II. FACILITE O'ACCES ET SOUPLESSE OU SYSTEME 

En prevision des plaintes qui ne pourraient etre solutionnees 
immediatement, vous avez mis en place un systeme vous permettant de 
communiquer rapidement et personnellement avec vos clients (par 
telephone ou par lettre personnalisee): 

1. pour accuser reception des plaintes faites par ecrit; 

2. pour renseigner les clients concernant la resolution de leurs 
plaintes; 

3. pour donner un suivi a une plainte afin de voir s1 le client est 
sati sfait; 

4. pour fournir aux clients des rapports d'etapes sur l'evolution de 
leur plainte lorsque celle-ci n'a pas ete resolue dans un delai 
raisonnable. 

5. Vous encouragez les clients mecontents de la fa~on dont leur 
plainte a ete resolue a communiquer a un niveau d'autorite 
superieur de votre entreprise. 

6. Vous vous adressez a des organismes qui font office de tierce 
partie (le Bureau d'ethique commerciale, 1 'Association du commerce 
de detail) pour arbitrer, concilier ou servir d'intermediaire 
lorsque des conflits se produisent qui ne peuvent etre resolus de 
fagon satisfaisante au sein meme de l'entreprise. 

D 
D 

D 

o 

o 

o 

7. La responsabilite et le pouvoir de traiter et d'etudier les plaintes c=J 
sont confies a une personne ou a un service qui est accessible aux 
consommateurs en tout temps pendant les heures d'ouverture des 
magasins. 

8. Vous facilitez autant que possible la tache du consommateur qui c==J 
desire faire une plainte en lui disant a quel endroit il doit 
s'adresser, comment proceder et a qui il doit adresser sa plainte 
(par ex: au moyen d'affiches, par la publicite, etc.). 

Faire l'addition des points de la presente section et indiquez. 
votre resultat ici ________________________ ~> 

Multipliez par 5 le nombre de questions auxquelles vous avez r repondu pour obtenirle resultat maximum possible pour la 
presente section., Inscrivez le resultat total ici. ___ --' 

... /3 
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Evaluez votre reponse en lui attribuant une cote de 1 a 5 et 
indiquez le chiffre approprie dans la case. Si la question est 
inadequate, laissez 1 lespace libre. ________________________________ ~ 

1 ORGANISATION DE VOTRE SYSTEME DE TRAITEMENT DES PLAINTES 

1. Un membre de la haute direction assure le contr61e du systeme de 
traitement des plaintes et a suffisamment de pouvoir de decision 
au sein de 1 'entreprise pour pouvoir, par exemple, arreter la 
production d'une serie de produits, modifier la politique de 
1 'entreprise suite a une plainte. 

2. Les membres du personnel charges de traiter les plaintes 
participent a la formulation des politiques en matiere de plaintes 
(par ex: ils proposent des mesures destinees a empecher la 
repetition des problemes). 

3. Votre systeme de gestion des plaintes est coordonne avec les 
manufacturiers, les fournisseurs et les comptoirs de services 
pour veiller a ce que les plaintes soient reglees d'une fa~on 
satisfaisante et qu'il y ait un echange d'informations concernant 
les demarches a suivre en matiere de plaintes. 

4. Si differentes divisions de 1 'entreprise doivent traiter les 
plaintes ou si ces dernieres doivent etre referees aux fabricants 
ou aux comptoirs de services, clest le personnel prepose au 
traitement des plaintes qui sloccupe de la coordination et du 
suivi a donner aces plaintes. 

Faites l'addition des points de la presente section et indiquez 
votre resultat ici ) 

o 

o 

o 

Multipliez par 5 le nombre de questions auxquelles vous avez 
repondu pour obtenir le resultat maximum possible pour la presente1r----section. Inscriver le resultat total ici . 

•.. 4 
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La Section A est reservee aux entreprises qui 
possedent une division des plaintes. Si votre 
entreprise n'en possede pas, repondez a la 
Section B au lieu de la Section A. 

Evaluez votre reponse en lui attribuant une cote de 1 a 5 et indiquez 
le chiffre approprie dans la case. Si la question est inadequate, 1 
1 ai ssez 1 lespace 1 i bre. 

Secti on A 

1. Les membres du personnel preposes au traitement des plaintes sont 
soigneusement choisis en fonction de leur experience et de leur c==J 
patience. 

2. Les preposes au traitement des plaintes ont le meme statut que les 
autres professionnels de "entreprise. D 

3. Les preposes au traitement des plaintes re~oivent 1a formation 
necessaire en matiere de lois sur 1a protection du consommateur, r==J 
de po1itiques de fonctionnement des entreprises, de techniques de 
communi cat ion. 

Faites 1 'addition des points de 1a presente section et indiquez 
1e resu1tat total ici _________________ ~~ 

Mu1tip1iez par 5 le nombre de questions auxque11es vous avez r 
repondu pour obtenir le resultat maximum possible pour la 
presente section. Inscrivez le resu1tat total ici. ________ -J 

Section B 

1. Le personnel de vente est forme pour §tre en mesure de traiter1es 
p1aintes efficacement et referer 1es consommateurs a qui de droit. c:=J 

2. Le personnel qui traite 1es plaintes est reconnu et recompense 
pour leur performance dans la solution de problemes de meme que 0 
pour leur performance au niveau des ventes. 

3. Lepersonne1 qui traite 1es plaintes re~oit une formation en 
matiere de: 
a) procedures de traitement des p1 ai ntes et 1 oi s touchant la 

protect ion du consommateur 
b) po1itiques de fonctionnement des entrepriseset techniques 

de communication 

Faites 1 'addition des points de la presente section et indiquez 
votre ·resultat ici 

Multipliez par 5 le nombre de questions auxquelles vous avez ~ 
repondu pour obtenir le resu1tat maximum possible pour la 
presente section. Inscrivez le resultat total ici . 

0 
D 

••• / 5 
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Evaluez votre reponse en lui attribuant une cote de I a 5 et indiquez 
le chiffre approprie dans la case. Si la question est inadequate, 1 
laissez l'espace libre. 

COLLECTE ET UTILISATlON DES DONNEES RELATIVES AUX PLAINTES 

1. Des formules normalises de plaintes ont ete mises au point pour 
obtenir des le debut tous les renseignements necessaires. r==J 

2. Vous avez etabli un systeme de tenue de dossiers en vue de 
contr6ler le progres de toutes les plaintes (par ex: leur ~ 
resolution, leur renvoi a la personne susceptible d'y donner 
suite, le stade auquel elles se trouvent). 

3. Les demandes de renseignements et les plaintes sont inscrites 
de fa~on a permettre une analyse rapide des tendances en matiere r:=J 
de plainte. 

4. Vous utilisez les statistiques en matiere de plaintes pour rediger 
periodiquement des rapports de tendances en matiere de plaintes r==l 
qui sont envoyees aux directions de toutes les divisions de 
1 'entrepri see 

La direction utilise les rapports de tendances en matiere de plaintes 
pour: 

5. detecter et prevenir les problemes qui peuvent surgir; 

6. servir au contr6le de la qualite des produits et services. 

Faites l'addition des points de la presente section et indiquez votre 
resultat ici _______________________________________________ ~~ 

Multipliez par 5 le nombre de questions auxquelles vous avec 
repondu pour obtenir le resultat maximum possible pour la r 
presente section. Inscrivez le resultat total ici . 

... /6 

o 
o 
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Evaluez votre reponse en lui attribuant une cote de 1 a 5 et indiquez 
le chiffre approprie dans la case. Si la question est inadequate, 1 
1 ai ssez l'espace 1 i breD 

VI. EVALUATION ET PLANIFICATION 

Vous revisez periodiquement votre systeme de gestion des reclamations en: 

1. examinant le pourcentage des plaintes resolues d'une fa~on 
satisfaisante; 

2. revisant les donnees relatives aux plaintes afin de determiner le 
delai et la qualite des reponses donnees aux consommateurs; 

3. contr61ant la performance (en personne et par telephone) des 
membres de votre personnel prepose au traitement des plaintes; 

4. faisant un sondage aupres des clients pour voir s'ils sont 
satisfaits de votre systeme de traitement des plaintes. 

Vous utilisez ces donnees d'examen pour: 

5. ameliorer votre systeme de gestion des plaintes; 

6. elaborer des plans concernant les besoins futurs de votre systeme 
de traitement des plaintes (notamment en etablissant un budget 
approprie et en procedant a une dotation en personnel suffisante 
selon la charge de travail prevue et les normes de rendement). 

Faites l'addition des points de la presente section et indiquez 
votre resultat ici ___________________ ~) 

Multipliez par 5 le nombre de questions auxquelles vous avec r 
repondu pour obtenir le resultat maximum possible pour la 
presente section. Inscrivez le resultat ici __________ ~ 

.•. /7 
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POUR CALCULER L'ENSEMBLE DE vas POINTS 1. Additionnez les points contenus dans chaque section et indiquez 
le total dans la case 1. 

Total des 
points contenus 
dans chaque 
section 

Total possible 
pour tous 1 es 
poi nts traites 

I Pol it; ques 
et fa~ons 
de proceder 

+ 

+ 
I 

II Facilites d'acces 
et de souplesse 
du systeme 

2. Additionnez le total des resultats possibles de chacune des 
six sections etindiquez le total dans la case 2. 

3. Divisez le total obtenu dans la case 1 par le total obtenu dans 

+ 

+ 
I 

la case 2 et multipliez par 100. Vous obtiendrez ainsi votre resultat 
total en pourcentages. 

III Organisation de IV Dotati on en V Collecte et VI Evaluation 
votre systeme de personnel utilisation des et plani-
traitement des et donnees re 1 at i - fication 
plaintes formation Yes aux pl ai ntes 

+ + + 

+ t + 
I I 

Total des points contenus 
dans chaque section 

Total possible de tous 
les points traites 

Grand total 

Case 1 0 Case 2· D X 100 = D. 
INTERPRETATION DE vas RESULTATS: 

80% - 100%: 

60% - 80%: 

moins de 
60% 

Votre systeme de traitement des plaintes semble excellent. 

Votre systeme de traitement des plaintes semble bon, mais certains pOints ont besoin d'etre 
reevalues par vos employes/la direction et peut-etre refa~onnes. 

Votre systeme de traitement des plaintes semble avoir besoin d'etre refa~conne. La haute 
direction devrait certainement y donner priorite. Cette situation peut affecter votre place 
face a la concurrence. 
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