Note Méthodologique : Gestion des plaintes clients en
restauration et industrie

Synthése structurée de la démarche et des étapes de réalisation de la mission.

Contexte & finalité de la méthodologie

Cadre opérationnel pour piloter un dispositif de traitement des plaintes exigeant en réactivité, tragabilité et
amélioration continue.

e Sécuriser les processus, protéger la marque, prévenir la récurrence des incidents.

¢ Intégration avec la maitrise des risques alimentaires/industriels et la gouvernance.

¢ Mobilisation transverse : hygiéne, maintenance, achats, relation client, qualité, SST.

e Références utiles : ISO 10002:2018 et alignement ISO 22000:2018; systéme documenté par site.

Point clé : Repéres de performance ancrés : accusé < 24 h, escalade critique < 2 h, cléture dossiers simples <
30 jours, revue de direction trimestrielle.

Objectifs de la mission

¢ Protéger le consommateur, sécuriser les opérations, préserver la réputation.

o Accuser réception sous 24 h; escalader sous 2 h en cas de criticité sanitaire.

e Enquéter sur faits (pas d’hypothéses), statuer et expliquer; compenser si nécessaire.
o Clore les dossiers simples sous 30 jours; vérifier 'efficacité des actions a J+30.

¢ Piloter 5-7 indicateurs, organiser des revues (opérationnelles mensuelles, direction trimestrielles) et des
audits internes.

Périmétre / livrables attendus

o Périmetre: restauration sur place/livraison, ateliers industriels, fournisseurs (ex. emballages),
maintenance; multi-canaux incluant réseaux sociaux/plateformes.

¢ Charte de traitement, seuils d’escalade, matrice RACI, plan de déploiement.

e Processus standardisé (réception — qualification — enquéte — décision — réponse — cléture —
capitalisation) et régles d’escalade écrites.

¢ Jeu d’indicateurs cibles (délai 1er contact, cléture 30 j, récurrence par cause, etc.) et tableaux de bord.

o Outils paramétrés de collecte/tragabilité (ticketing, formulaire) avec champs obligatoires; registre unique
multi-canaux et registre d’escalade horodaté.

e Scripts d’accueil, gabarits de réponses, modeles d’enquéte (5 pourquoi, 8D); plan d’audit
interne/fournisseur aligné sur causes racines.



Démarche méthodologique (étapes)

1) Cadrage et gouvernance
e Diagnostic de maturité; formalisation gouvernance (comité, réles, RACI).
¢ Jalons chiffrés (accusé 24 h, escalade 2 h); canal unique et responsable par site.

e Livrables: charte de traitement, seuils d’escalade, matrice des responsabilités, plan de déploiement.

2) Cartographie des points de contact et des risques
e Parcours clients, moments de vérité, risques (hygiéne, allergénes, températures, délais).
e Collecte de preuves (photos, relevés, lots, horaires); alignement HACCP.

¢ Intégration des canaux numériques dans une base de tickets unique.

3) Conception du processus et des indicateurs
e Flux standard: réception — qualification — enquéte — décision — réponse — cloture — capitalisation.
e Sélection de 5-7 métriques actionnables (ex. délai 1er contact, taux de cléture 30 j, récurrence).

e Reégles d’escalade sanitaire: alerte < 2 h, compte-rendu < 24 h avec validation documentée.

4) Outils de collecte, tragabilité et preuves

e Paramétrage outil (ticketing/formulaire) et champs obligatoires: canal, produit, lot, site, criticité, délais,
piéces probantes.

¢ Contrdle quotidien des nouveaux tickets et des champs critiques.

¢ Solution de secours papier; conservation des preuves = 12 mois.

5) Déploiement, compétences et conduite du changement

o Déploiement par vagues (pilote — extension); mesure d’adoption et ajustements.
e Formation posture relationnelle, enquéte factuelle, communication écrite.

¢ Rituels: revue hebdomadaire 30 min; référent par équipe; marges de manceuvre clarifiées.

6) Pilotage, audits et amélioration continue

¢ Revues de performance: mensuelle opérationnelle, trimestrielle direction avec tableaux de bord.
¢ Audits internes/fournisseurs ciblés causes racines; mesure avant/apres.

o Veérification d’efficacité a J+30; escalade vers gestion des incidents si signaux de sécurité.

Planning / durée / jalons

Jalon Cible / Délai Commentaires
A,CCUS? de Sous 24 h Pour 100 % des plaintes.
réception

Escalade plainte

" Sous 2 h Info qualité/SST/juridique; comité ad hoc sous 24 h.
critique

Clbture dossier < 30 jours Décision sous 5 jours pour cas non critiques (repére).



simple

Revues de Hebdo 30 min; mensuelle; . . .
. : ; Revue de direction 4 fois/an.

pilotage trimestrielle

Vérification Controle qualité données: quotidien/hebdomadaire;
PR J+30 : .

d’efficacité conservation des preuves = 12 mois.

Roles & responsabilités (client / consultant)

Client

e Désigner un responsable par site et un canal d’entrée unique.

e Fournir la tragabilité (lots, relevés, photos, horaires) et tenir un registre multi-canaux/escalades horodaté.
o Statuer sur compensations selon seuils; appliquer les marges de manceuvre.

¢ Tenir les rituels (hebdo, mensuel, trimestriel); valider escalades et actions.

¢ Articuler le dispositif avec HACCP, gestion des incidents et SST; mobiliser les fournisseurs (8D) si
besoin.

Consultant

e Conduire le diagnostic de maturité; formaliser la gouvernance et le RACI.

¢ Concevoir le processus cible, les indicateurs et les seuils; paramétrer I'outil de ticketing.
¢ Piloter le déploiement par vagues; mesurer 'adoption et ajuster.

e Former aux enquétes factuelles (5 pourquoi, 8D) et a la communication client.

e Structurer les revues, audits et la boucle d’amélioration continue; cadrer les régles de données et de
conservation.

Prérequis & données nécessaires (inputs)

e Cartographie des parcours clients, points de contact et moments de vérité.

e Base unique de tickets/escalades horodatée; intégration des canaux numériques.

e Champs obligatoires: canal, produit, lot, site, criticité, délais, pieces probantes (photos, relevés).
e Scripts d’accueil et grilles de criticité (3 niveaux); gabarits d’enquéte.

¢ Alignement documentaire avec HACCP, ISO 10002 et ISO 22000; régles écrites d’escalade et de
compensation.

¢ Ressources dédiées: responsable par site, référent par équipe; disponibilité pour rituels et controles.
e Solution de secours papier en cas d’indisponibilité Sl.

e Régle de conservation des preuves = 12 mois.

Modalités de pilotage & qualité (comités, validations, risques)

¢ Revues: hebdo 30 min (opérationnelle), mensuelle (performance), trimestrielle (direction, 4/an).

e Cas critiques: escalade sous 2 h; comité ad hoc sous 24 h; validation hiérarchique documentée sous 48
h.



Régles d’escalade et registre horodaté obligatoires; tracabilité des décisions.

Tableau de bord resserré (5—7 indicateurs); alerte au-dela de +10 % d’écart; plans d’actions suivis.
Audits internes/fournisseurs ciblant les causes récurrentes; échantillonnage de dossiers de plaintes.
Mesure d’efficacité avant/aprées; vérification des actions a J+30.

Contréle qualité des données: quotidien (nouveaux tickets) et hebdomadaire (base tickets).

Risques a maitriser: canaux dispersés, responsabilités floues, surcharge; parades: canal unique, RACI,
déploiement par vagues et modules courts.
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