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Chapitre 7 : Le suivi des demandes 

Le cadre légal du suivi des demandes 

 

Les outils du suivi : une vision à 360° du client 

Le serveur vocal interactif (SVI) 

 

Le PGI et le CRM 

 

La procédure de traitement des réclamations 
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Les indicateurs de qualité du traitement 
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