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Charte interne de la relation client

Les principes directeurs de la Relation Client 
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#1

Accueil / prise de contact
• Se lever pour accueillir le client
• Je crée une 1ère impression positive qui renforce la relation 

de confiance avec mon client

« Bienvenue à Groupama, agence XX, prénom, 
nom, bonjour »

Traitement d’excellence des demandes clients en accueil Face à Face & au Tél
Bonnes pratiques 

#2

Prise en charge de la demande
• Déclencher l’interaction manuellement si nécessaire 
• Avec les interactions je ne fais pas répéter mon client et je 

valorise mon professionnalisme (vision multicanale).

« En quoi puis-je vous aider / que puis-je faire 
pour vous ? »

#3

Vérifications des données
• Mettre à jour la base client 
• Grâce aux données fiables, je propose des offres adaptées par 

rapport à sa situation et j’évite des erreurs de souscription.

« J’ai quelques questions rapides à vous poser 
pour m’assurer que votre dossier est bien à jour : 
date/ lieu de naissance, adresse, mail, tél, situation familiale, 
CSP, composition du foyer) 

#4

Consentement & préférences
• Valider et encourager le consentement (commerciales et de gestion) 

• Je peux contacter facilement mon client en utilisant son canal 
préféré & en respectant la règlementation

• Je profite des opportunités générées par la communication 
envoyée et mon client est informé de ses avantages (ex : 
programme de FID)

« Préférez vous recevoir nos communications 
personnalisées et celles relatives à la gestion 
de votre contrat plutôt par email ? Sms ? Ou 
les deux ?.. »

#5

Ecoute & reformulation
• Reformuler la demande du client pour s’assurer de la bonne 

compréhension.
• Je valide les attentes du client pour confirmer la solution 

proposée. Si monorisque - équipé partiel - S3 / S4 => poser un 
RDV

« Si j’ai bien compris, votre demande est … 
c’est bien cela ? »

#6

Validation du temps disponible
• Je détermine si la demande peut être traitée immédiatement 

ou nécessite un rendez-vous
« Vous disposez de combien de temps ? »

#7

Valoriser le multi canal 
• Espace client
• Application « Groupama & Moi »
• Donner ses coordonnées

« Connaissez-vous les services G.fr et l’appli ? L’appli 
« Groupama & moi » est très utile notamment pour 
envoyer/consulter vos remboursements santé, déclarer/suivre 
vos sinistres etc …  Je vous invite à la télécharger… ».
Pour que vous puissiez nous contacter facilement  
je vous redonne mes coordonnées xx et je reste à votre 
disposition ».

#8 Traitement de la demande et des opportunités

• Je traite directement la demande ou transfère vers le bon service / 
interlocuteur. Je contribue à la satisfaction client. 

• Selon les opportunités commerciales, je fais un rebond/ je prends
un RDV ou je trace un potentiel 

• Je rappelle les avantages client (programme de FID, avantage en lien 
avec une garantie assistance,…)

« Tout est clair pour vous ou y'a-t-il des 
points que nous n’aurions pas évoqués ? ai-

je répondu à toutes vos questions ? » 

#10 Prendre congés avec courtoisie

• Reprendre l’objet de la demande pour s’assurer du bon 
traitement.

• Je rassure et fidélise mon client en alliant expertise et 
explications simples. Je partage l’information à mes collègues

« En résumé, nous avons vu…. Je vous remercie
de votre appel/visite, je vous souhaite une bonne 
journée Monsieur ou Madame XX.

#9

Posture & éléments de langage
Accueillir le client avec le sourire et enthousiasme

Utiliser un langage clair, sans jargon, des phrases courtes, parler au présent & utiliser le « je »
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