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• Nature des réclamations
• Profil des réclamants
• Canaux de contact
• Gestion des flux de réclamation
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« demande d’information, de rectification 
et/ou de compensation, provenant du 

client et à destination de l’organisation, 
faisant suite à une insatisfaction 
impliquant la responsabilité de 

l’organisation, perçue par le client »

� Un émetteur
� Un motif
� Une origine du problème



����

� ��������� ��	
�����	�
������	���	�
�����
�����	���	��	
���
������	���	�������	����	���	�����	� 
����	����������	
�����	��������

� ���	�����
����	����������	���������	�������	���	
������
��	��	��	����	���	�� 	
���	���	�������	��	����	
���	��������!

0
10
20
30
40
50
60
70
80

do
ss

ie
r /

pr
im

o

re
la

tio
ns

co
nt

ra
ct

ue
lle

s

A
ut

re

Nature des réclamations par publics

% ASSURES
% PS

��������	
��	���
��������




				

��
��������
���

7%

57%2%

21%

13%

dossier / primo
information
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et suivi d'activité
relations
contractuelles
qualité des services
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13,8

21,2 dossier / primo
information
règlements financiers
et suivi d'activité
relations
contractuelles
qualité des services

Autre

Bourg en Bresse 
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• Nature des réclamations
• Profil des réclamants
• Canaux de contact
• Gestion des flux de réclamation 
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Réclamations Qualité

25%

15%
8%10%

24%

6%
6% 6%

généralistes

spécialistes

Pharmaciens

Dentistes

Kiné

Orthohoniste
s



��������

6��
*�����
��
��
��

• Nature des réclamations
• Profil des réclamants
• Canaux de contact: 

• Qui utilise quel canal? 
• Quels sont les bénéfices associés à

chacun des canaux?

• Gestion des flux de réclamation: 
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Modes Assurés Moyenne du
nombre de
contacts

% du nombre
de contacts > 3

Nombre de
réclamants

Téléphone 2,9 20,3 74
54,8%

Accueil Physique 2,8 12,0 50
37,0%

Courrier 1,6 8,9 56
41,5%

Rubrique Internet - - 1
0,0%

Autre - - 1
0,0%
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Catégorie Importance Implication 
financière

Responsabilité
CPAM

Insatisfacti
on

A PS A PS A PS A PS

Tel
% de réclamations

88,8 93,9 65,6 68,7 81,8 80,9 77,8 76,2

Accueil
% de réclamations

87,5 96,2 57,8 88,5 76,2 87,5 74,5 92

Courrier
% de réclamations

92,8 94,3 55,3 72,5 81,7 87 76,8 81,6
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• Nature des réclamations
• Profil des réclamants
• Canaux de contact 
• Gestion des flux de réclamation: 

• Quels systèmes d’informations clients?
• Quelles capacités de prise en charge?
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Justice

Distributive

Interactionnelle

Procédurale
Equité
interne

Equité
externe

Accessibilité

Rapidité

Participation 
décisionnelle

Participation 
“procédurale”

Explications

Honnêteté

Respect

Empathie

Efforts

Flexibilité
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���� L’individu compare ses “ avantages ” et ses 
“ contributions ” dans une relation d’échange 

���� l’équité interne 

���� l’équité externe 

Justice

Distributive

Interactionnelle

Procédurale
Equité
interne

Equité
externe
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Justice

Distributive

Interactionnelle

Procédurale

Accessibilité

Rapidité

Participation 
décisionnelle

Participation 
“procédurale”

Efforts

Flexibilité

Justice

Distributive

Interactionnelle

Procédurale

Accessibilité

Rapidité

Participation 
décisionnelle

Participation 
“procédurale”

Flexibilité

���� L’accessibilité
La facilité à engager un processus de réclamation et la simplicité
de ce processus.

���� La rapidité
La rapidité de traitement de la réclamation.

���� La flexibilité
Capacité de l’entreprise à adapter sa réponse à la nature
de la réclamation.
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Distributive

Interactionnelle

Procédurale

Explications

Honnêteté

Respect

Empathie

Efforts

Justice

Distributive

Interactionnelle

Procédurale

Explications

Honnêteté

Respect

Empathie

Efforts

���� Le feedback
L’explication et la justification des décisions.

���� L’honnêteté
La véracité perçue des informations fournies.

���� La politesse
La politesse et la courtoisie du personnel.
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���� Les efforts
Les efforts fournis par l’entreprise pour solutionner le problème.

���� L’empathie
La véracité perçue des informations fournies.

Justice

Distributive
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Procédurale
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Honnêteté
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Empathie
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