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Abréviations :

DMC : la Direction de la Marque et de la Communication
DCGP : Direction commerciale Grand Public
ACTEL : Agence Commerciale des Télécommunications

MP : Message privé
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Vil. Logigramme :
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vill.  Explication du logigramme :

Etapes Actions Intervenants

Pour ses besoins en matiére de prestations, réclamations ou demandes
d’informations, le client utilise les réseaux sociaux et le site web d’Algérie télécom

En consultant :

o Site Web d'Algérie Télécom : https://www.algerietelecom.dz/
o La page Facebook d'Algérie Télécom: Intitulée : Algérie Télécom - <Vlai]

S

5 Lien : https://www.facebook.com/AlgerieTelecom

= o Le compte Twitter d'Algérie Télécom Intitulé « Algérie Télécom »

g Lien : https://twitter.com/Algerie Telecom Client /
b2 e Le compte Instagram d'Algérie Télécom Intitulé « algerietelecom » DMC/DCGP
-

Lien : https://www.instagram.com/algerietelecom/
o Page Linkedin d'Algérie Télécom Intitulée : « Algérie Télécom »
Lien : https://www.linkedin.com/company/algerie-telecom
o Lachaine YouTube d'Algérie Télécom Intitulée « Algérie Télécom »
Lien : https://www.youtube.com/user/Tvalgerietelecom
[Voir annexe N°2]

Le client consulte le contenu et peut prendre attache avec le Conseiller client digital
en cas de besoins sur les réseaux sociaux.

?o},/
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'E Le client consulte le site web d’Algérie Télécom ou il est orienté a partir d’autres
< p
B canaux.
2

7]

2

2 le site www.algerietelecom.dz est un site public accessible sur le web ou

“ I'internaute : )

=
3 i S ) .

2 e Accedeal ensen’wble' des mfo.rmatlons. . : . . DMC/ Client
° s Effectue des opérations en ligne (demande ; paiement, réclamation...) Via

k. . . . . . LY ITH

° des formulaires simples claires dans plusieurs langues, faciles a utiliser

8 Webmaster [Direction de la Marque et la Communication] anime le site web et

0 enrichie le contenu publié afin qu'il réponde aux attentes des internautes et des
= clients.

3
2 Les opérations effectuées ou les demandes formulées par le client feront I'objet de
fE“ 4 traitement par les structures intervenantes chacune en ce qui la concerne
g o conformément aux processus déja définis a savoir :
=

w ©
B 2 ) : Client
= 3 e Le traitement d'une demande en ligne. /structures
@ = e Le traitement d’un litige sur NGBSS. ,

E = d’'AT
] o s Lasignalisation et le traitement d’un dérangement.
‘® e Le paiementen ligne.
= e L'accueil au niveau des agences commerciales d’Algérie télécom.
) e L'accueil téléphonique au niveau du centre d’appels d’Algérie Télécom.

o La DCGP et la DMC lance mensuellement, sur les différents supports mis a la

5] :@“ disposition des internautes et des clients, des sondages de satisfaction client relatifs
§3 |
g
% 9 " o
23 ¢ La qualité du contenu publié.

& g o Le Design du site Web d’Algérie Télécom. |
(o o e . vt Client
% *é « Laqualité de la navigation sur le site web d'Algérie Télécom /DMC/DCGP
B = o Laqualité de 'accueil et de I'interaction avec client.

5 g « La pertinence des informations et des orientations communiguées.

3 E
2 3 —_— - ) . y

; La Direction de la Marque et de la communication doit publier lesdits sondages et
£ communique leurs résultats aux clients sur les différents supports digitaux.
[Voir annexe N°3]. S
éb—\bbn
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Annexe N°3

Enquéte Satisfaction Client - Site
web d'Algérie Télécom

Comment évaluez-vous le Design du site web d'Algérie
Télécom ?

Comment évaluez-vous la navigation sur le site web
d'Algérie Télécom ?

Comment évaluez-vous la clarté du contenu du site web
d'Algérie Télécom ?

Comment évaluez-vous Cutilité des informations
disponibles sur le site web ;

Division
Stratégie,
Planification
A\ et Economie
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Résumé :

Le systeme de gestion électronique des réclamations clients joue un réle essentiel dans
I'amélioration de la qualité de service. Ce systeme permet d'enregistrer et de documenter les
réclamations de maniére précise et ordonnée, ce qui contribue a améliorer la réponse de
I'organisation aux réclamations et a suivre le processus de traitement. Les données collectées
peuvent étre utilisées pour analyser les tendances des plaintes, identifier les schémas de
problemes communs et prendre des mesures pour y remédier. Le systeme fournit également des
détails complets sur I'état du traitement et les interventions qui ont eu lieu. Cela améliore la
transparence et donne aux clients I'assurance que leurs plaintes sont traitées avec sérieux et
efficacité.

Mots clés : systeme de gestion des réclamations, qualité, qualité de service, satisfaction
client.




