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Cartographie des services
reclamations clients 2021
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Enquéte realisee par Internet du 15 octobre au 17 décembre 2021 aupres des entreprises adhérentes a TAMARC
149 entreprises répondantes

77% ’piZints

des entreprises ont une définition
formalisée de la réclamation
P +20 points depuis 2010

aux réclamations la totalité de leur
personnel en contact avec les clients

0/
70 O des entreprises interrogees

disent que la réclamation est clairement
promue comme une source d'opportunités

pour l'ensemble de l'organisation

Une progression des réseaux

sociaux qui s'accentue
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95 o ’points
des entreprises prennent

connaissance des
réclamations laissées sur

les réseaux sociaux - @
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0/ +10
57 o ’points
des entreprises recoivent
des reclamations par les
reseaux sociaux

P> 2018 47% +12 pts
2010:35%

résultats compares aux precedentes vagues
de 2018 et 2010

S

£
4 0O 0/ =
O des entreprises sensibilisent )

h!ll .T—E

% a cone
70 O des CODIR/COMEX

des entreprises sont destina-
taires d'un reporting dedié aux
réclamations

o
43 /O des entreprises

diffusent ce reporting plus
largement a lensemble des
collaborateurs
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Un traitement des réclamations plus
court méme si le délai reste un axe

prioritaire d’amélioration

des entreprises accusent systématiquement
réception des réclamations §&+7 points
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8% informent de lavancée du traitement 4 -7 points

-
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01% des reclamations ont eteé cléturees au 1er
contact

65% des réclamations sont favorables aux clients

1/ des réclamations donne lieu a un
3 dédommagement

\ des délais de réponses moyens
qui se raccourcissent

Délais moyens par canaux : 'h ® £
. courrier 8 jours (-2) 3=

. mail 6 jours (-1)

. téléphone 4 jours (-1) ’ ’

. résequix sociaux 2 jours (-0,5) 3% - === 1



Des axes de progression Les réclamations
toujours identiques avec un comme levier damélioration
enhjeu fort sur les délais de U'expérience client

TOP 4
des citations des entreprises
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la réactivité, la qualité du le suivi tout
les délais de traitement aulong du JOlgnabmte
reponse des traitement +11
demandes

’ +7 points
points

Engagement de délais de réponses

O/ | En interne | Cy | En externe | O/

77 O des entreprises mC"S 53 O communiquent 35 One |
ont des objectifs internes a leurs clients des recommandent pas -
de deélai de reponse engagements en termes leur entreprise pour

> 2018 82% de deélai de reponse la gestion des

réclamations

i == 57°/o Enquéte de satisfaction réclamants 4-8 points
Les mesures
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r résultats compares aux précedentes vagues de 2018 et 2010
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