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Mandat pratique Extra
Traiter une demande

Compétences opérationnelles

di: Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs

Situation initiale

Ce mandat pratique vous permettra de vous entrainer a recevoir les demandes des clients ou
des fournisseurs via différents canaux, a les traiter et, le cas échéant, a les transmettre.

Définition des taches

Tache partielle 1:  Réfléchissez aux client:e-s et fournisseur:euse-s internes ou externes avec
lesquels vous communiquez, ainsi qu’au canal de communication utilisé
(par exemple, téléphone, e-mail, chat, contact en personne). Notez en-
suite :

e les cing demandes les plus fréquentes que vous traitez ;
e e groupe cible concerné a I'origine de chaque demande ;

e e canal de communication par lequel ces demandes vous par-
viennent.

Tache partielle 2:  Renseignez-vous sur les directives de I'entreprise concernant I'utilisation
des différents canaux de communication et consignez-les par écrit.

Tache partielle 3:  Pour chaque type de demande et chaque canal de communication, éla-
borez au moins deux formulations axées sur le client pour le premier con-
tact. Formulez également, pour chaque type de demande, deux ques-
tions ciblées afin de mieux cerner les besoins du client. Définissez enfin
les caractéristiques d'une communication réussie pour chaque canal de
communication.

Tache partielle 4: Notez quelles demandes vous pouvez traiter vous-méme et lesquelles
vous devrez, le cas échéant, transmettre a d'autres services. Dans ce cas,
précisez a qui vous devez transmettre la demande si vous ne pouvez pas
la traiter vous-méme.

Tache partielle 5:  Au cours des prochaines semaines, traitez les demandes relevant de
votre domaine de responsabilité et transmettez toutes les autres a la per-
sonne compétente. Veillez a réagir rapidement, a adapter votre langage
a votre interlocuteur, a respecter les normes de l'entreprise, a trans-
mettre les demandes de maniére claire et compléte et a informer votre
interlocuteur des prochaines étapes.
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Tache partielle 6:  Evaluez si vous avez répondu de maniére satisfaisante a la demande de
votre interlocuteur. Vous pouvez notamment vous en rendre compte si
celui-ci ne pose plus de questions. Demandez également a la personne a
qui vous avez transmis la demande de vous faire part de ses impressions
afin de savoir si les informations fournies étaient claires et complétes.

Tache partielle 7:  Terminez votre rapport. Faites le point sur la mise en ceuvre de ce man-
dat pratique, évaluez dans quelle mesure vous y étes parvenu et tirez-en
des enseignements utiles pour I'avenir.

Indications pour la mise en ceuvre

De nombreuses entreprises consignent par écrit leurs regles de communication. Il est parfois
plus judicieux de décrocher le téléphone plutét que de rédiger un long e-mail.

Organisation

Réalisez le mandat pratique directement dans votre travail quotidien.
Il vous faudra entre 45 et 60 minutes selon la nature du mandat pour documenter votre dé-
marche.
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