LE SUIVI DES RECLAMATIONS
CLIENTS

Compétences Résultats attendus
1.2 Traitement des opérations administratives et de gestion | Pertinence de la réponse apportée a une
liées aux relations avec le client, I'usager ou I’adhérent réclamation
- Traitement des réclamations et des litiges Qualité de la rédaction des écrits commerciaux

Le contexte

« Les Toiles Girondines », créée en 2015 a Bordeaux, est une entreprise
artisanale spécialisée dans la fabrication de toiles et tissus
d'ameublement haut de gamme.

L'entreprise se distingue par son savoir-faire traditionnel dans le tissage
et l'impression de motifs inspirés du patrimoine aquitain. Sa production,
entierement réalisée en Gironde, emploie 25 artisans qualifiés.
Reconnue pour la qualité de ses créations, Les Toiles Girondines fournit : <
des décorateurs d'intérieur, des hotels de luxe et des particuliers exigeants. Leur collection signature
"Patrimoine Bordelais" met en valeur des motifs historiques locaux réinterprétés dans un style
contemporain.

L'entreprise s'engage dans une démarche éco-responsable, privilégiant les matieres premieres locales
et les teintures naturelles.

Notre systeme de gestion des réclamations doit étre optimisé avec I'utilisation de I'lA. L'intelligence
artificielle doit analyser la réclamation et doit proposer une réponse personnalisée qui doit étre ajustée
avant I'envoi au client.

Vous étes chargé(e) d’assurer le suivi des réclamations clients avec I'aide de I'|A ChatGTP.

Ressources
e Courriel de réclamation (Document 1)
e Commande n°11-024
e Bon de livraison WH/OUT/00023
e Facture n°879
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| Vue d’ensemble et suivi des taches

TACHES SEANCE  TERMINE  VALIDE
Prendre de connaissance du scénario 1
Compléter le Quiz sur le traitement de la réclamation client 1
S’approprier les éléments de la réclamation du client MARSEILLE 1
TEXTILES (documents)

Formuler les prompts 1, 2 et 3 — Sauvegarder les résultats 1
Identifier les différentes phases de traitement d’une réclamation a 5
I'aide du tableau comparatif des prompts

Surligner les éléments issus des prompts inappropriés ou non 5
conformes a la situation

Analyser les réponses, formuler des remarques et échanger sur les 5
éléments surlignés

Créer un logigramme professionnel illustrant le traitement d'une 3
réclamation client avec I'lA - Mesurer et évaluer le résultat obtenu

Formuler la réponse adaptée a la situation du client MARSEILLE

TEXTILES en fonction du tableau d’analyse, sur le support le plus 4
approprié

Créer un schéma de traitement de réponse aux réclamations 4/5
clients en cas d’erreur de facturation (envisager tous les cas).

Faire un retour du traitement de la situation 5

| Quiz — Réclamations clients

Dans un contexte ou la satisfaction client est primordiale, évaluer et améliorer la gestion des
réclamations est essentiel pour toute entreprise. Aussi, avant de suivre une réclamation, il faut tester
VoS connaissances sur les bonnes pratiques de suivi des réclamations, les délais de traitement
recommandés et les techniques de communication a privilégier pour une résolution efficace des litiges.

1. Répondre aux questions posées
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| Etape 1 - La formulation de la demande prompt

La question posée a I'lA doit étre simple et précise. Plus la demande est détaillée, plus la réponse sera
adaptée aux besoins recherchés. Par exemple, au lieu de "parler des chats", il est préférable d'écrire
"expliqguer comment les chats communiquent entre eux".

Dans le cadre de l'analyse du traitement des réclamations clients, I'utilisation de ChatGTP requiere
souvent une démarche construite sur une approche structurée, en partant d'un prompt initial simple,
puis en I'enrichissant par des précisions contextuelles successives, afin de comprendre finement les
mécanismes de gestion des réclamations.

1.1 Saisir un prompt simple « Quelles sont les étapes du traitement de la réclamation client ? »
Analyser le prompt 1

1.2 Enrichir le prompt précédent « Dans le cadre d’une réclamation écrite »
Analyser le prompt 2 et le comparer avec le prompt 1

1.3 Compléter le prompt 2 par une précision « pour un retour de marchandises facturé a tort »
Analyser le prompt 3 et le comparer avec le prompt 2

1.4 Imprimer et sauvegarder les 3 prompts pour une réutilisation.

| Etape 2 — Le processus de réclamation

La gestion efficace des réclamations clients liées aux erreurs de facturation est essentielle pour
maintenir la satisfaction client et optimiser les processus internes. Un document récapitulatif doit étre
réaliser pour traiter trois types d'erreurs courantes : les écarts de quantités impliquant des retours de
marchandises, les erreurs de références entrainant des livraisons non conformes, et les anomalies de
montants dues a des remises manquantes. L'objectif est d'établir une procédure claire permettant une
résolution rapide et systématique de ces situations.

2.1 Identifier les différentes phases de traitement d’une réclamation a I'aide du tableau comparatif des
prompts

2.2 Surligner les éléments issus des prompts inappropriés ou non conformes a la situation

2.3 Analyser les réponses, formuler des remarques et échanger sur les éléments surlignés

2.4 Créer un logigramme professionnel illustrant le traitement d'une réclamation client avec I'lA
2.4 Mesurer et évaluer le résultat obtenu

Ressource
e Tableau comparatif des prompts (Scenario_Reclamations-Clients-ELEVE-ComparatifDesPrompts.docx)

| Etape 3 — La réponse au client

La gestion efficace des réclamations clients liées a la facturation constitue un enjeu majeur pour la
satisfaction client et nécessite un processus structuré, des réponses adaptées et un suivi rigoureux.
Il convient de finaliser I'ensemble des taches.

3.1 Rédiger la réponse a la réclamation de votre client

3.2 Créer un schéma de réponse aux réclamations clients en cas d’erreur de facturation en envisageant
tous les cas.
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Document 1 — Courriel de réclamation recu le 27 novembre N

De : marseilletextile@outlook.fr
A : reclamation@lestoilesgirondines.com

Objet : Réclamation et contestation

Bonjour Madame Duvalier,

En date du 20 novembre N, nous avons commandé sur votre site les articles suivants :
e 25 m de toile Bleue référence A52 pour un montant de 476.50 € HT.

e 150 m de toile beige référence B65 pour un montant de 3 245.85 € HT

La livraison a bien été effectuée. Toutefois, le produit toile Bleue sous la référence
A52 n’a pas été livré. En effet, j’ai recu a la place 25 m de toile noire référence N52
facturé 670 € HT. Je vous remercie de bien vouloir m’envoyer dans les plus brefs
délais la marchandise initialement commandée, conformément a |'article 1582 du
Code civil.

Je vous retourne de ce fait I'article réceptionné par erreur et ce, a vos frais. Si vous ne
I'avez plus en stock, vous voudrez bien procéder a une régularisation de mon dossier.
Vous trouverez ci-joint la copie de la commande du 20/11, du bon de livraison 658 du
26/11et de la facture 879 du 26/11.

Cordialement
Cécile HARRIVAS
Attachée de Gestion
MARSEILLE TEXTILE
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Document 2 — Commande N°11 - 024

MARSEILLE TEXTILE
32 rue Saint MARSEILLE
BASILE -

13001 MARSEILLE
France

LES TOILES GIRONDINES

Commande N°11 - 024 40 cours Pasteur
33000 Bordeaux France

Date de la commande :

Vendeur :
20/11/20N DUVALIER
Description Quantite O Taxes Montant
P unitaire

[A52000] Toile bleus 120 fils pour Ameublement — 25Unités  19.06  TVA20% 476.50 €

Vente au métre lingaire

[B65000] Toile beige 120 fils pour Ameaublement — 150 Unités 2164  TVA20%  324585€

Vente au métre linéaire
Montant HT 372235¢€
TVA 20 % 74447 €
TOTAL DO 4 466 82 €

Conditions de réglement négocices : Reglement 3 30 jours par virement ou Réglement immediat au comptant sous
escompte de 1.5 %

Conditions de transport négociées : Franco Transporteur DGS transports

Informations - MARSEILLE TEXTILES - 10, Rue Beaumont 13001 Marseille 04 91 64 44 55
SIRET n°421 724 659 00022 - APE 47892

Document 2 — Bon de livraison WH/OUT/00023

LES TOILES GIRONDINES
40 cours Pasteur

33000 Bordeaux France

L 0556053812

Adresse de livraison :
MARSEILLE TEXTILE
32 rue SAINT BASILE

WH/OUT/00023 13001 MARSEILLE

Commande : S00024
Date d'expédition :
26/11/20N 13:08:32

Produit Commandé Livré
[N52000] Taile Naire 120 fils - vente au métre linéaire 25 Unités 25 Unités
[EB65000] Toile Beige 120 fils - vente au méatre lineaire 150 Unités 150 Unités

Transport par route - Franco - Transporteur - DGES transports

LES TOILES GIRONDINES - ETS Laffargue - 5 Rue des Remparts 33000 Bordeaux - N° Siret - 838004927
CGV - informations et site : Affos iimarcere-tissus-lsfianue fr
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Document 3 — Facture N°879

LES TOILES GIRONDINES
40 cours Pasteur

33000 Bordeaux

France

Commande N*11 - 024

Livraison n"00023
Date de la commande :20/11/20M
Date de Ia livraison : 26/11/20N

FACTURE N°878 du 26M11/20N

Description

[N52000] Toile Noire 120 fils pour Ameublement -
Vente au métre linéaire

[B65000] Toile beige 120 fils pour Ameublement —
Vente au métre lingaire

MARSEILLE TEXTILE
32 rue Saint BASILE
13001 MARSEILLE

Vendeur :
DUVALIER
. Prix
Quantite unitaire Taxes Montant
25 Unités  26.80 TWA 20 670.00€
%
150 Unités  21.64 TVA 20 324585 €
%
Montant HT 391585 €
TVA 20 % 78317 €
TOTAL DU 469902 €

Conditions de réglement : Réglement & 30 jours par virement ou R&glement immédiat au comptant sous escompte

de 1.5 %

Transport par route — Franco — Transporteur : DGS fransports

LES TOILES GIRONDINES - ETS Laffargue — 5 Rue des Remparts 33000 Bordeaux - N* Siret : 636004927/
CGV — informations et site ; htfps.dmercene-tissus-laffargue. fr
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