
 Le référent (en charge de la gestion des avis 

en clients en ligne) doit avoir complété sa 

"boite à outils" 

nom du réfèrent = _____________________ 

 

Une alerte email arrive 

Qui gère: _____________ 

Récolte d'informations 

pour répondre 

Qui gère: _____________ 

Rédaction de la réponse 

Qui gère: ____________ 

Relecture et validation 

de la réponse 

Qui gère: ____________ 

Analyse de l’avis (tonalité, 

respect CGP, etc.) 

Qui gère: _____________ 

Traduction de la réponse 

 

Qui gère: ____________ 

Publication de la réponse 

Qui gère: ____________ 

Vérification de la mise 

en ligne de la réponse 

Sauvegarder la réponse  

Qui gère: ____________ 

Faut-il contacter le 

rédacteur ? 

Qui gère: ____________ 

 

Compiler les principaux reproches, disfonctionnements de votre établissement et parta-

ger ces informations avec la direction, les directeurs de service et le service maintenance 

Déroulé des étapes de la gestion d’un avis 

Modération, tentatives de 

suppression 

Qui gère: _____________ 
Commencez ici ! 


