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Gestion

du service apres-vente
en menuiserie

Pour une entreprise, le service aprés-vente doit
étre percu comme un véritable levier stratégique
de satisfaction et de fidélisation client. Process,
moyens, communication, découvrez quels sont les

points clés d’une bonne gestion de votre SAV.
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économises 14,7% sur tes achats grace a des prix négociés avec plus de 50 fournisseurs.
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? Dans notre collectif, tu n’es jamais seul. On se soutient, on échange et
I on partage les meilleures pratiques. Les conseils et les expériences des
autres t’aident a grandir et a te développer plus vite, sans perdre ton indépendance.
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a +100 chefs d'entreprises
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Chapitre 1
Le SAV en interne

ETAPE 1 : ASSIGNER UN REFERENT SAV EN INTERNE

Il est indispensable d'assigner un référent a la gestion administrative du SAV et de la
relation client. Centraliser cette fonction sur une personne de l'entreprise vous
permettra d'étre plus réactif et efficace pour une rentabilité immédiate. Enfin, le fait de
les libérer de cette tache vous permettra de mieux recruter vos vendeurs et de les
fidéliser.

Mais quel référent choisir ?

Chaque organisation étant différente, la taille de l'entreprise et le CA proportionnel vous
permettront d'aiguiller votre choix. Ce référent pourrait étre :

Le chef d'entreprise : CA < 1.5 ME La personne qui contrdle les ARC : CA
jusqu'a 4/5 M€
» Ilest le plus souvent assisté par une

secrétaire qui recoit les appels au * Elle est, si possible, assistée par une
standard et qui note les réclamations. secrétaire sur le travail administratif.
e D'autre part, il est important que cette
* Nous déconseillons cette option. Elle personne ne soit pas dérangée par
montre une entreprise artisanale et des appels
peu structurée, dans laquelle tout e SAV lorsqu'elle effectue le controle
repose sur le dirigeant, forcément des ARC.
débordé. L'image qui est renvoyée aux
clients est peu rassurante. Un profil conducteur de travaux /
Responsable technique / Personne
Un responsable d'entrepot : CA < 2 interne bon techniquement et
ME/3ME administrativement : CA de 5/10 M€
e Ce dernier doit venir du chantier et » Cette personne peut également
gérer correctement la partie s'occuper des diagnostics difficiles,
administrative. expertises...

« A noter que si l'entreprise fait un CA
supérieur, il faudra attribuer un
référent par tranche de 5a 10 ME.
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IMPORTANT L'erreur a éviter

N
e Il est extrémement important de désengager le commercial de cette gestion. Pourquoi ?
e 1.Savaleur ajoutée est la vente, métier déja trés complexe en lui-méme.
e 2.Dans le casd'un SAV, il aura tendance a faire plaisir au client et a offrir des prestations qui sont
censées étre payantes...
e autant l'éviter!
3. Le libérer de l'intervention SAV vous permettra de le fidéliser et de recruter plus facilement vos futurs

vendeurs.

ETAPE 2 : L'EQUIPE D'INTERVENTION SAV

Dans la mesure du possible, il est préférable de dédier une seule personne aux
interventions SAV, a temps plein ou a temps partiel en fonction du niveau d'activité.

Néanmoins, dans les cas ol vous étes dans l'obligation de déployer 2 personnes, nous
vous conseillons de les regrouper sur une journée ou deux par semaine. Si cette action
nécessite un peu d'anticipation au niveau du planning, elle vous fera gagner en efficacité.

De méme, si un technicien SAV est indispensable, la seconde personne, dédiée souvent a

la manutention, pourra simplement étre un aide-magasinier ou un aide-poseur, ou
encore un intérimaire.

La fin de journée a éviter!

Nous ne recommandons pas l'intervention des poseurs en SAV apreés leurs journées de
pose (sauf cas exceptionnel ou simple SAV facile/urgent/ immédiat et a proximité d'un
chantier) pour les raisons suivantes :

« Moins confortable pour les clients qui sont prévenus au dernier moment du RDV.

- Gestion difficile des plannings, puisqu'il faut toujours étre en alerte au niveau de
l'organisation tout en rajoutant quotidiennement une charge mentale a l'entreprise.

- Désagréable pour les techniciens qui peuvent se retrouver en fin de journée dans une
situation délicate due a la fatigue.

- Pas rentable pour l'entreprise puisqu'ils sont toujours a 2 (voire 3) pour une
intervention nécessitant le plus souvent 1 seule personne.
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NOTRE CONSEILS \
Pour toute intervention SAV, nous vous conseillons d'éviter la présence du dirigeant ou d'un
commercial. Ces situations sont sources de mauvaises économies et néfastes a l'organisation de

l'entreprise. Un impact qui sera par ailleurs accentué si le dirigeant effectue lui-méme le SAV.

Coté logistique, nous conseillons ['utilisation d'une petite fourgonnette ou d'un véhicule 2 places,

naturellement suffisant et plus simple pour stationner en milieu urbain.

NOTRE ASTUCE \

Il est possible de sous-traiter le SAV. Cette solution est également recommandée dans le cas

d'un démarrage de l'activité de l'entreprise.

Ce choix codte toutefois plus cher. Il est également moins pratique en termes de gestion des
plannings et de réactivité.

Néanmoins, il sera toujours plus rentable et efficace si 'entreprise ne peut pas payer un

technicien a plein temps, surtout si vous avez également peu de SAV a gérer.
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Chapjtre 2
La declaration du SAV

ETAPE 1 : ORGANISER LES DEMANDES SAV

Nous vous recommandons la création d'une boite mail spécifique au SAV. Cette adresse
va centraliser toutes les demandes et ainsi éviter les pertes d'informations, notamment
le grand classique du SAV : la note écrite sur un post-it qui disparait au premier courant
d'air...

Cette boite mail a créer pourra étre du type sav@nomdelentreprise.fr

Voici la procédure a mettre en place lorsque le client appelle l'entreprise pour déclarer
son SAV (quelle que soit la personne réceptionniste de l'appel I Référent SAV,
commercial ou l'accueil) :

1. Cas prioritaire

Communiquez cette adresse mail a votre client et demandez-lui de déclarer directement
par mail le SAV avec des photos.

2.Plan B

Dans le cas contraire, vous pouvez prendre la demande faite oralement par le client et
la transmettre par écrit sur cette adresse mail.

C'est le meilleur process qui permet de récupérer des informations claires et des photos
sans intervention de votre équipe, mis a part le responsable du SAV.

IMPORTANT L'accueil téléphonique \

La base du SAV est la gestion des appels. Dans le cas ou le référent/gestionnaire SAV de
l'entreprise n'est pas disponible, une personne-ressource (par exemple une assistante) doit

gérer les appels et étre capable de donner les informations de 1er niveau aux clients.
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ETAPE 1 : NOTIFIER LES DEMANDES SAV

Notifier toutes les étapes de votre procédure SAV est impératif. Tous les interlocuteurs
disposent alors du méme niveau d'information. De plus, vous conservez a la fois un
historique du contenu et des dates.

1. Mail de collecte d'informations SAV

Afin de qualifier la demande, il est impératif de faire un mail type que vous envoyez a
votre client a partir de la boite SAV. Le client vous répondra ainsi directement.

Voici un exemple de mail type :

Objet : Déclaration de votre SAV — Nomdelentreprise
Bonjour,

Suite a votre demande SAV, nous vous invitons a nous fournir toutes les informations
suivantes :

- Nom client.

- Réf. chantier.

- Adresse chantier.

- Personne a contacter pour prise de RDV (hom, prénom, mail, téléphone).
- Chantier habité ou ouvert (travaux en cours).

- Préférences pour la prise de RDV.

- N° de facture.

- Motif de la demande et repéres concernés.

- Photos.

- Commentaires.

Votre demande de SAV sera traitée lorsque nous aurons recu l'ensemble des
informations nécessaires.

En vous remerciant par avance.

Le service SAV
Nomdelentreprise
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2. Mail de confirmation SAV

Une fois le mail recgu, rassurez votre client sur le bon traitement de son dossier en lui
répondant dans les 24h maximum.

Voici un exemple de mail type :

Objet : Enregistrement de votre SAV — Nomdelentreprise
Cher client,

Nous avons bien pris note de votre demande de service apres-vente avec intervention
sur site. {detailssav} [ Copier-coller ici le contenu de la demande.

- Si votre demande d'intervention ne nécessite pas de commande de piéces détachées,
notre technicien prendra rendez-vous sous quelques jours pour planifier celle-ci.

« Si nous devons commander du matériel, nous prendrons rendez-vous dés que nous
aurons la confirmation de la date de livraison de notre fournisseur.
Attention : Probléme ne relevant pas de notre responsabilité

- Si votre demande d'intervention concerne un probléme de pose (dans le cas d'un achat
en fourniture seule) ou bien d'une mauvaise utilisation, des frais d'intervention de 165 €
HT minimum (déplacement + 1h d'intervention) pourront vous étre facturés si vous nous
demandez d'intervenir.

Pour toute information relative a l'avancement de votre dossier, vous pouvez nous
contacter et poser votre question en répondant directement a ce mail. Nous traitons les
mails chaque jour en début de matinée.

A votre disposition.
Le service SAV Nomdelentreprise
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Chapitre 3
Le traitement du SAV

ETAPE 1 : CREATION D'UN FICHIER SAV

Il est indispensable de centraliser vos demandes dans un espace dédié. Au-dela d'outils
informatiques spécifiques, vous pouvez facilement mettre en place ce systéeme a partir
d'un fichier Excel. Il n'est pas utile de faire un dossier papier par SAV. Si vous traitez
moins de 50 SAV simultanément. Création d'un fichier Excel simple :

» Tous les SAV peuvent étre sur la méme page avec plusieurs lignes.

 Mettez en rouge les SAV sensibles.

« Chaque lundi, interrogez-vous sur la nécessité d'appeler le client pour le tenir informé
de son dossier avant que celui-ci ne vous relance.

Exemple des colonnes du tableau Excel SAV :

Commandes .
Type

Nam chantier Daite at Travail &
Numény de | Numdro Date Marm d N
e o Idd l:‘:'l, clrent - IJI Date [fourmiture haure tac S | Adresse | faire et | Responsable | Archiver
COMMmands & 5 création [fournd . echnicien . ;
t 1 - Ré{ - commands " deit seule o |intervention EAY chantier |histerigue| - Cause 34 34V
irtErme interme 5 produ P /
chantier - - fourniture | ou lvraison adu 54K

et posel

Si vous traitez plus de 50 SAV simultanément
Création d'un fichier Excel avec plusieurs onglets :

Ce fichier vous facilitera la vie pour suivre l'avancement des actions. L'objectif étant
de les trier par catégorie et de mieux gérer les différentes étapes.

Voici les onglets que nous vous préconisons de creer dans votre fichier Excel :

1. Nouveaux SAV a enregistrer / Dossiers en attente ARC fournisseur

2. SAV avec intervention entreprise : RDV a prendre / RDV pris

3. SAV avec intervention usine : RDV a prendre / RDV pris

4. SAV fourniture seule.

5. Devis SAV en cours d'acceptation client.

6. Réserves livraisons fournisseurs sur commandes en cours/chantiers non réceptionnés.
7. SAV terminé
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NOTRE ASTUCE Récupérez votre historique

S

N'oubliez pas de vérifier dans vos « SAV archivés » s'il existe un dossier sur ce chantier.

Récupérez ['historique, puis intégrez le SAV en fonction de son type et de son étape dans le

fichier Excel, afin d'en suivre l'avancement.

ETAPE 2 : LES REGLES DE TRAITEMENT DU FICHIER SAV

Place maintenant au suivi du SAV. L'objectif est de garder le rythme, puis de s'astreindre
a quelques régles simples associées a une méthodologie stricte. La procédure a suivre :

1. Mettre chaque SAV dans le bon onglet.
Puis, 2 fois par semaine :

2.Contréler l'avancement de chaque dossier.

3.Remonter complétement les différents tableaux.
4. Ré-étudier chaque ligne et relancer les personnes qui doivent 'étre [l Chaque relance
et chaque événement, en général, doivent étre notifiés dans ce tableau.

Les dates de relances/d'alertes recommandées. Dans le cas oul l'intervention serait

réalisée par votre technicien :

- Si devis SAV : Relance client : 8 jours,
archivage du devis apres 30 jours et 2
relances.

« Si SAV pris en charge : Réception
d'ARC fournisseur 3 ou 4 jours.
Controle réception des marchandises :
3 jours avant l'intervention, sinon
contacter le client pour décaler
l'intervention aprés s'étre renseigné
aupres du fournisseur concerné par le
retard.

« RDV a prendre par le technicien SAV
apres lui avoir remis la fiche
d'intervention SAV :

48h, ou

Pieces a récupérer par les clients/ou le
commercial de votre société pour un SAV en
fourniture seule : 5 jours.

« Retour quitus aprés intervention du
technicien et traitement du SAV : Si
réserves non levées : 24/48h.

« Archivage du SAV : 48h apres la fin du SAV.

Dans le cas ou l'intervention serait réalisée
par le fournisseur :

« RDV a prendre par l'usine : dans les 8
jours aprés la demande.

« Quitus intervention usine : 8 jours apres
l'intervention.

« Archivage du SAV : 48h apres la fin du SAV.
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Chapitre 4

Les principes a respecter
dans le traitement du SAV

ETAPE 1 : IDENTIFIER VOS SOURCES DE SAV

Une fois votre structure et l'organisation de votre SAV en place, il est temps de rentrer
dans le vif du sujet. Le premier point est de noter la source, le responsable en charge du
SAV et les causes possibles.

« Il peut y avoir plusieurs responsables sur un SAV.
« Il faut créer une liste de toutes les causes possibles dans la colonne de droite de votre
tableau SAV.

Voici une liste non exhaustive :

Quantite
Casse marchandise a l'entrepot - - =
Commercial [erraur devis] - - i
Erreur atelier concept : Montage VR DL/BE - - £
Erreur cantrile ARC - - =
Magasiniers/Préparation commande - - =
Posaur lfourni pasa) - - £
S8V suite rupture de stock - o
Transporteur [casse transport) - - =
Plateau boxer Peugeot - fy
Plateau Yolkswagen 5 m - - &
5TJ : Transporteur - - i
SAY annuls par le client - i
SAV gutres fournisseurs [patits fournisseurs] - - o
SAY erreur Client [commande/pose/conseil) = SAV facturé sans devis préalable - - i
SAV factureé au client [intervention payante devis signe - - i
SAV geste commercial |offert aw client mais pas de notre fait) - - =
SAV source non identifiee - - =

Si cette liste est bien tenue a jour, vous pourrez exporter des statistiques pertinentes sur
les causes de vos SAV, et améliorer la qualité de vos prestations.

- L'idéal est de sortir un état par trimestre, et d'en tirer les conclusions nécessaires.
- La date de référence est la date de création du SAV.

« Pour avoir les statistiques du ler trimestre complétes [l Attendez environ jusqu'au
15 mai, afin que la plupart des SAV déclarés sur la période soient terminés et leurs
causes renseignées.
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ETAPE 2 : METTRE EN PLACE UNE POLITIQUE TARIFAIRE SAV

Ce point est une étape importante dans votre gestion du SAV. Chaque SAV est différent et
il nécessite une tarification adaptée. Le fait de la segmenter optimisera votre rentabilité.

Vous pouvez créer une bibliotheque « LOGICIEL DE CHIFFRAGE » en y intégrant :

» Les colits de la main-d'ceuvre, pour une, deux ou trois personnes.
» Les colits de déplacement en fonction du nombre de personnes et de la distance.
« Les références des piéces détachées les plus utilisées et le tarif des vitrages.

NOTRE ASTUCE Simplifiez le prix

Parfois, au vu du co(t dérisoire de certaines pieces, il est préférable d'étre approximatif de
quelques euros et faire un devis immédiat, au lieu de faire des demandes de prix aux usines et

perdre du temps.

Tout ce process apportera une cohérence vis-a-vis de vos clients et vous fera gagner
du temps dans le traitement des demandes, tout en controlant mieux vos marges
avec les bénéfices suivants :

« Chiffrez autant que possible a l'acte sur un devis (changement de moteur, poignée...)
plutot qu'a 'heure : Si vous allez plus vite, le client pensera s'étre fait avoir, si vous allez
moins vite, vous y perdrez. Ainsi, autant ne pas détailler les temps d'intervention sur ce
type de SAV.

 Prenez des marges confortables sur cette activité qui nécessite pas mal de gestion en
« back office » et de moyens humains, comparé au CA généré.
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ETAPE 3 : LES DOCUMENTS DE SAV A FOURNIR

Afin de garantir le bon traitement du SAV pour l'ensemble de vos collaborateurs, le
responsable SAV doit travailler sur ces 4 documents a mettre a jour au fur et a mesure
du process d'intervention.

Le document « Accords tarifaires et interventions usine » :

Ce document consiste a contractualiser les différents accords avec chaque usine.
« Quelles usines interviennent directement ?

« Lesquelles ne le font pas ?

« Quels tarifs sont entendus avec chacune d'entre elles ?

La fiche d'intervention :

Cette fiche d'intervention permet au technicien de s'organiser et de prendre ses RDV en
amont. Lorsque le dossier est prét pour prendre RDV et réaliser l'intervention, il faut
copier-coller toutes les données pour le technicien SAV sur un document Word ou Excel.

Le Quitus d'intervention (modéle type en cours de création) :

Il permet a votre technicien de faire son rapport d'intervention et de le faire signer par
le client et/ou 'habitant :

- Toute intervention doit se terminer par la signature du quitus (sauf si la personne
n'est pas présente sur le chantier).

« Toujours penser a prendre des photos ou des vidéos du probleme ou du travail réalisé,
notamment en cas de facture.

« Pour facturer une intervention au client, il faut étre factuel, et non pas se baser sur

un ressenti (exemple : la photo montrant un faux niveau de 15 mm n'est pas discutable
0 Alors que la mention « fenétre pas d'aplomb, probléme de pose » l'est beaucoup

plus !).

- Le technicien doit pouvoir facturer de la main-d'ceuvre aux particuliers sur place si
c'est une intervention payante et partir avec le cheque [ Bien vérifier au préalable

que le client dispose d'un moyen de paiement en arrivant sur place [I Si ce n’est pas

le cas, le recouvrement du SAV pourrait s’avérer tres difficile.

Le document d'inventaire des outils présents dans le camion du technicien SAV sert :

« Responsabiliser votre technicien SAV.

- Eviter la casse, la perte ou 'abus en tout genre de l'outillage et des piéces détachées
(stock moteurs, axes, corniéres, poignées...).

« Lui permettre de réaliser des interventions immédiatement sur place.
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ETAPE 4 : LA RELATION CLIENT

Au-dela de la qualité de votre intervention, la relation client est l'un des gages de
réussite de votre activité SAV. Etre proactif est le meilleur moyen de rassurer et de
fidéliser votre client.

Voici quelques recommandations pour anticiper le bon traitement de votre SAV :

« Communiquer avec le client dés la validation de la prise en charge avec un mail de
confirmation (voir ci-dessous).

- Appeler régulierement les clients dont le dossier sensible s'éternise.

- Et (surtout) rappeler les clients qui vous contactent, méme si vous n'avez aucune
réponse a donner : Il n'y arien de pire que d'ignorer les appels d'un client. Si vous
avez une mauvaise nouvelle, donnez-la immédiatement, quitte a rattraper le coup par
la suite.

- Donner la date d'intervention dés que le fournisseur vous confirme la date de
livraison, en prenant une a deux semaines de sécurité [ Ne surtout pas attendre de
recevoir les piéces pour intervenir.

« Pour un diagnostic SAV, donnez le RDV immédiatement : Réserver un traitement
particulier aux clients professionnels VIPs et aux chantiers habités. Faites patienter
les autres, moins urgents.

- En cas de retard, prévenir plusieurs jours avant en surveillant ['arrivée des piéces
SAV, et pas le matin méme de l'intervention.

- Dés la réception des piéces SAV : Ranger toutes les piéces dans une zone a part
réservée a cette activité, déballer et controler les colis avant intervention [ Faire
préparer les piéces plusieurs jours avant par le technicien.

- Envoyer a votre client un quitus de fin d'intervention : Si possible accompagné de
photos pour étre clair sur le souci rencontré et/ou le travail effectué.

- Etre clair sur la facturation de l'intervention autant que possible : Dés le départ,
contréler si la commande est encore sous garantie et si la demande du client est
couverte, ou bien a ses frais.

- Préciser par écrit au client qu'en cas de non-présence lors de l'intervention du SAV,
un déplacement lui sera facturé 0 A voir également avec les réserves et ajustage de
fin de chantier pour les constructions neuves, afin de vous donner l'acces au chantier.
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Voici quelques exemples types de mails et SMS automatiques a envoyer pour informer
votre client de l'avancée de son dossier :

Mise a disposition du matériel pour un SAV en fourniture seule :

Cher client,

Votre matériel pour la commande Num. com/ Réf. com / Réf. client sera disponible a partir
du JJ/MM/AAAA.

Vous pouvez venir enlever votre matériel a nos heures d'ouverture notées en pied de page
de ce mail, veuillez nous prévenir x heures avant votre passage par mail ou téléphone.

Pour toute livraison de matériel SAV hors garantie (SAV payant ayant fait ['objet d'un
devis), des frais fixes de 90 € HT sont appliqués en sus, s'ils n'ont pas été spécifiés sur
votre devis (dans un secteur de 100 km autour de notre entrep6t situé a Vitrolles).

Nous vous rappelons que vous avez 15 jours a partir de la date de livraison dans notre
dépot pour prévoir votre livraison.

Passé ce délai, votre commande sera facturée et devra étre réglée, méme si la livraison
n'a pas été réalisée.

Le service SAV
Nomdelentreprise
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Voici quelques exemples types de mails et SMS automatiques a envoyer pour informer
votre client de l'avancée de son dossier :

Mise a disposition du matériel pour un SAV en fourniture et pose :

Cher client,

Votre matériel pour la commande Num. com/ Réf. com / Réf. client sera disponible a partir
du JJ/MM/AAAA.

Notre technicien vous contactera dans les prochains jours pour prendre RDV, afin de
réaliser l'intervention.

Nous vous rappelons que vous avez 15 jours a partir de la date de livraison dans notre
dépot pour accepter une date d'intervention.

Passé ce délai, votre commande sera facturée (si c'est un SAV payant) et devra étre
réglée, méme si l'intervention n'a pas été réalisée.

Le service SAV
Nomdelentreprise

Marchandise disponible : Envoyer un SMS au client final ou au conducteur de travaux

Votre marchandise pour le SAV Réf. commande / Réf. client est disponible, vous pouvez
prendre RDV pour sa livraison ou son enlévement par mail a cette adresse
sav@nomdelentreprise.fr

Intervention SAV planifiée : Envoyer un SMS au client et/ou au conducteur de travaux

Votre intervention pour le SAV Réf. commande / Réf. client est planifiée pour le
JI/MM/AAAA a xxhxx (a 1h pres), pour toute question relative au RDV :
sav@nomdelentreprise.fr
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+ Envoyer un mail au client et/ou au conducteur de travaux

Cher client,

Votre intervention SAV pour la commande Num. com/ Réf. com / Réf. client est planifiée
pour le JJ/MM/AAAA a xxhxx (a 1h pres), Pour toute question relative a ce RDV, veuillez
nous contacter en répondant directement a ce mail.

Le service SAV
Nomdelentreprise

Rappel d'intervention SAV (a envoyer 48h avant l'intervention) :
Envoyer un SMS au client et/ou au conducteur de travaux

Nous vous rappelons l'intervention pour le SAV Réf. commande / Réf. client qui est
planifiée pour le JIJ/MM/AAAA a xxhxx (a 1h pres), pour toute question relative au RDV :
sav@nomdelentreprise.fr

Intervention SAV terminée (avec réserves) :

Cher client,

Notre intervention SAV pour la commande Num. com/ Réf. com / Réf. client n'a pas permis
de cloturer le dossier, il reste encore les réserves suivantes : (Détail des réserves)

Veuillez trouver en piéce jointe la copie du quitus d'intervention.
Nous reviendrons vers vous au plus vite, afin de cloturer votre dossier, dés que nous
aurons les éléments manquants.

Le service SAV
Nomdelentreprise

Intervention SAV terminée (sans réserve, intervention terminée) :

Cher client,

Votre intervention SAV pour la commande Num. com/ Réf. com / Réf. client est terminée
et s'est déroulée avec succes. Veuillez trouver en piéce jointe la copie du quitus
d'intervention. Le service SAV
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ETAPE 5 : QUI DOIT PAYER LE SAV ?

Oui, l'intervention SAV coiite du temps et de l'argent, alors a qui la faute ?

La mise en application de notre procédure SAV a pour objectif d'identifier la cause,
mais également la responsabilité du tiers qui a engagé le SAV.

Il sera ainsi plus facile de faire payer le « vrai responsable », qu'il s'agisse du
fabricant, du client ou de votre entreprise.

Attention, faire entendre raison n'est pas toujours simple, mais le fait de respecter ces
3 grands principes vous aidera dans la décision finale :

1. Il faut étre juste, mais ne pas prendre a la charge de l'entreprise ce qui ne lui revient
pas.

2. Il est nécessaire de toujours identifier le responsable, expliquer pourquoi un devis est
fait ou une facture est établie.

3. En cas de responsabilité du fabricant, ce dernier doit, soit intervenir avec son technicien
SAV, soit payer l'intervention SAV si vous intervenez vous-méme.

NOTRE CONSEIL La transparence

Il est important de clarifier ces regles avec vos fournisseurs et d'insister pour que les choses soient prises
en charge dés le début de la relation. Le fournisseur qui promet « d'arranger » ses clients sur une prochaine
commande, en échange de la prise en charge de la main-d'ceuvre d'un SAV de leur fait, « n'arrange » en

général que lui-méme...
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NOTRE ASTUCE Montrez « patte blanche »

Voici quelques conseils a appliquer pour sortir vainqueur et décideur d'un dossier SAV :
Pour s'assurer du bon suivi de cette facturation, éviter les litiges, erreurs ou oublis, nous vous
recommandons de remettre au responsable SAV de l'entreprise un fichier Word dans lequel est détaillée la

liste des accords tarifaires avec les fournisseurs référencés par l'entreprise.

Pour appuyer votre facturation (client ou fournisseur), il est essentiel de fournir des photos, voire une vidéo

du probléme, afin de vous justifier.

Dans le cas de la vente de fourniture seule : dans 90% des cas, c'est un SAV de pose. Le produit qui ne
s'ouvre pas ou ne se ferme pas, difficulté de manipulation, frottement...

« Il faut demander au client de faire intervenir son poseur en premier.

Sinon, il y a de fortes chances que vous lui facturiez votre intervention. Cette régle prévaut pour 90% des
facturations SAV et vous évite de vous déplacer.

« Vous étes dans l'obligation de vous déplacer.

Vous n'étes pas responsable, mais son poseur n'est pas capable de régler le probléme. Votre client vous
envoie en conscience et vous n'avez pas le choix. Il est impératif de clarifier les choses dés le début pour
éviter une facture non payée par la suite.

« En cas de facturation pour cette intervention.

Une remise commerciale sur la facture de main-d'ceuvre SAV de 20/30% est tout a fait appropriée, méme

s'il ne vous le demande pas.
« En cas de gratuité pour cette intervention.
Nous vous conseillons de réaliser une facture avec une remise de 100% pour marquer le coup auprés de

votre fabricant. Ce geste sera valorisé dans vos négociations de fin d'année, en lui présentant toutes les

factures a 0 € de l'année comme argument et rappel de tout ce que vous avez fait gratuitement pour Lui.
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ETAPE 6 : RENTABILISER VOTRE ACTION DE SAV

Si le SAV correctif est générateur et synonyme de perte, un SAV de type dépannage peut, quant a lui, étre

source de revenus supplémentaires. Comment ?

En proposant du dépannage payant a vos clients habituels ou vos prospects. Cette prestation dynamisera
['activité SAV de l'entreprise et elle sera source de contacts et de rentabilité.

La mise en place de ce service nécessite de bien gérer le stock de piéces détachées adéquat avec
votre équipe. Cette activité rémunératrice permet également de fidéliser vos clients particuliers et
professionnels, tout en vous procurant de nouveaux chantiers de particuliers :

Les clients que vous dépannez seront enclins a penser a vous si la prestation est de qualité.Voici quelques
gestes simples a mettre en place :

- Etre agréable avec le client et prendre 5 min pour sympathiser.

« Laisser un catalogue ou un document promotionnel chez chaque client satisfait de votre intervention SAV.

« Laisser un document pour développer la vente de produits annexes (en cours de création chez GAP
REFERENCEMENT).

« Notifier un produit a remplacer, ou une terrasse qui nécessiterait une pergola. Information a relayer au

commercial pour une prochaine prise de contact.

NOTRE ASTUCE Commissionnez vos techniciens

Sensibiliser vos techniciens est un bon moyen de réussir et de rentabiliser ce service. Il faut les former a la
démarche commerciale, puis les commissionner sur l'apport d'affaires (20, 30, 50 € brut ? A vous de

décider).
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Allié de vos ambitions

Entraide Transparence

Rejoindre le réseau GAP Référencement, Nous nous engageons aune

c’est étre accompagné au quotidien dans remuneration 100 % transparente : tout
VOS projets et votre évolution, tout en est prevu dans le contrat.

profitant de 'expérience de chacun.
Travailler avec GAP Référencement,

c’est la garantie de prix justes et sans
surprise.

Aucun frais caché.

Achat

Transparence = confiance.
Difficile de négocier seul face a des
fournisseurs qui pésent des dizaines de
millions ? Avec les pénuries et la flambée
des prix, protéger vos marges devient un
vrai défi. Rejoignez notre centrale d’achat
pour menuiserie et achetez mieux.

Grace a un volume d’achat de 50 millions
d’euros par an, vous profitez de tarifs
négociés pour booster vos marges.

Découvrez comment GAP
Référencement booste
votre CA, vos bénéfices et
vous connecte a plus de

100 chefs d’entreprise.
Réservez votre échange de 30 min ici

gap-referencement.com
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Paroles de menuisiers :
ce sont eux qui en parlent le mieux

Gap Référencement nous a aidés a
résoudre quelques problémes. Ce
partage d’expérience dont nous
bénéficions nous apporte beaucoup.

Gap Référencement a un prestataire
absolument excellent, qui m’a permis
de suivre une formation et de faire
grandir mes équipes. Il y a vraiment une
adéquation entre les promesses faites

Ce qui nous a avant tout le plus seduits au départ et ce que je découvre derriere.

chez eux, c’est leur coté 2.0. Ils utilisent
les réseaux sociaux et sont énormément

dans le partage. Clément Jouhaud

Dirigeant Alstor

Nicolas Trincal
Dirigeant Arenov

On a toujours voulu garder notre
indépendance, ne pas étre pieds et mains
liés. On veut pouvoir faire ce qu’on veut,
quand on veut. L'entreprise, quand on l'a
créée, a un nom qu’on a choisi, et je ne
vais pas le changer. On a travaillé sur la
communication, sur ce nom précisément.

Pour nous, le but était justement d’étre
libres, et c’est exactement ce que propose
le réseau : des prix d’achat, de 'aide, mais
tout en restant nous-mémes.

Cédric Toutain
Dirigeant IosRenov
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Des solutions concrétes a chaque étape de ta croissance.
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Lalliance des réseaux

Le seul réseau au service des réseaux de menuiserie.
Des conditions d’achat imbattables pour créer, développer
ou renforcer ton réseau.

e Tu gagnes en pouvoir de négociation
e Tu lances ou structures ton propre réseau pro
e Tuaugmentes ta rentabilité globale
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Club industrie
La qualité du local,
la puissance du national

Le réseau des fabricants de menuiserie.
On négocie tes achats de matiéres premiéres, tu te
concentres sur ta prod.

e Tu baisses tes colts
e Tu sécurises ton appro
e Tu retrouves du temps pour produire

CONCEPT
OUVERTURE

La solution clé en main pour tes chantiers menuiserie
& outdoor. Des produits + un entrepdt + des
showrooms + un SAV ultra-réactif.

e Tu gagnes du temps sur chaque chantier

e Turassures tes clients

e Tuaugmentes tes marges grace a un excellent
rapport qualité-prix

GAP REFERENCEMENT
Allié de vos ambitions

Le collectif d’indépendants qui te fait grandir.
Un accompagnement inédit pour atteindre tes
objectifs commerciaux et RH.

e Tun’es plus seul pour recruter, manager, piloter
e Tu bénéficies de méthodes testées et adaptées
e Tu développes ta boite sans t’épuiser

2
/% allmanager

Digitalisez votre menuiserie

L’ERP + CRM nouvelle génération.
Une solution 100 % menuiserie pour booster tes
marges et ton organisation.

e Tu pilotes ton entreprise en temps réel
e Turends tes équipes plus efficaces
e Tu gagnes en rentabilité sans bosser 60h/semaine

.
/% allmanager czmam

De la connaissance @ la performance

Un centre de formation concu pour la menuiserie.
Des programmes concrets pour faire monter en
compétences toute ton équipe.

e Tu transformes tes poseurs en pros du service client
e Tu fidélises tes salariés
e Tu crées une boite qui tourne mieux
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Découvre comment Gap
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ton CA, tes bénéfices et

te connecte a +100 chefs
d'entreprises

Réserve ton échange de 30 min ici




	LIVRE BLANC  Édition 1
	Gestion du service après-vente en menuiserie
	Tome 1
	Conseils pour le licenciement

	Sommaire
	Chapitre 1 : le SAV en interne
	La déclaration du SAV
	Le traitement du SAV
	Les principes à respecter dans le traitement du SAV

	LE 1ER COLLECTIF DE +80 DIRIGEANTS DE MENUISERIE : AMBITIEUX & INDÉPENDANTS
	Découvre comment Gap Référencement booste ton CA, tes bénéfices et te connecte  à +100 chefs d'entreprises
	Gestion du SAV en interne
	Tome 1


	Chapitre 1 Le SAV en interne
	ÉTAPE 1 : ASSIGNER UN RÉFÉRENT SAV EN INTERNE
	Mais quel référent choisir ?
	Le chef d'entreprise : CA < 1.5 M€
	Un responsable d'entrepôt : CA < 2 M€/3M€
	La personne qui contrôle les ARC : CA jusqu'à 4/5 M€
	Un profil conducteur de travaux / Responsable technique / Personne interne bon techniquement et administrativement : CA de 5/10 M€


	Gestion du SAV en interne
	Tome 1
	IMPORTANT L'erreur à éviter
	ÉTAPE 2 : L'ÉQUIPE D'INTERVENTION SAV
	Dans la mesure du possible, il est préférable de dédier une seule personne aux interventions SAV, à temps plein ou à temps partiel en fonction du niveau d'activité.
	Néanmoins, dans les cas où vous êtes dans l'obligation de déployer 2 personnes, nous vous conseillons de les regrouper sur une journée ou deux par semaine. Si cette action nécessite un peu d'anticipation au niveau du planning, elle vous fera gagner en efficacité.
	De même, si un technicien SAV est indispensable, la seconde personne, dédiée souvent à la manutention, pourra simplement être un aide-magasinier ou un aide-poseur, ou encore un intérimaire.




	La fin de journée à éviter !
	Nous ne recommandons pas l'intervention des poseurs en SAV après leurs journées de pose (sauf cas exceptionnel ou simple SAV facile/urgent/ immédiat et à proximité d'un chantier) pour les raisons suivantes :
	• Moins confortable pour les clients qui sont prévenus au dernier moment du RDV.
	• Gestion difficile des plannings, puisqu'il faut toujours être en alerte au niveau de l'organisation tout en rajoutant quotidiennement une charge mentale à l'entreprise.
	• Désagréable pour les techniciens qui peuvent se retrouver en fin de journée dans une situation délicate due à la fatigue.
	• Pas rentable pour l'entreprise puisqu'ils sont toujours à 2 (voire 3) pour une intervention nécessitant le plus souvent 1 seule personne.

	Gestion du SAV en interne
	Tome 1
	NOTRE CONSEILS
	NOTRE ASTUCE

	Gestion du SAV en interne
	Tome 1


	Chapitre 2 La déclaration du SAV
	IMPORTANT L'accueil téléphonique

	Gestion du SAV en interne
	Tome 1
	ÉTAPE 1 : NOTIFIER LES DEMANDES SAV
	1. Mail de collecte d'informations SAV



	Gestion du SAV en interne
	Tome 1
	Gestion du SAV en interne
	Tome 1


	Chapitre 3 Le traitement du SAV
	ÉTAPE 1 : CRÉATION D'UN FICHIER SAV
	Si vous traitez plus de 50 SAV simultanément Création d'un fichier Excel avec plusieurs onglets :


	Gestion du SAV en interne
	Tome 1
	NOTRE ASTUCE Récupérez votre historique
	• Si devis SAV : Relance client : 8 jours, archivage du devis après 30 jours et 2 relances.
	• Si SAV pris en charge : Réception d'ARC fournisseur 3 ou 4 jours.  Contrôle réception des marchandises : 3 jours avant l'intervention, sinon contacter le client pour décaler l'intervention après s'être renseigné auprès du fournisseur concerné par le retard.
	• RDV à prendre par le technicien SAV après lui avoir remis la fiche d'intervention SAV : 48h, ou
	Pièces à récupérer par les clients/ou le commercial de votre société pour un SAV en fourniture seule : 5 jours.
	• Retour quitus après intervention du technicien et traitement du SAV : Si réserves non levées : 24/48h. • Archivage du SAV : 48h après la fin du SAV.
	Dans le cas où l'intervention serait réalisée par le fournisseur :
	• RDV à prendre par l'usine : dans les 8 jours après la demande. • Quitus intervention usine : 8 jours après l'intervention. • Archivage du SAV : 48h après la fin du SAV.


	Gestion du SAV en interne
	Tome 1


	Chapitre 4 Les principes à respecter dans le traitement du SAV
	ÉTAPE 1 : IDENTIFIER VOS SOURCES DE SAV

	Gestion du SAV en interne
	Tome 1
	ÉTAPE 2 : METTRE EN PLACE UNE POLITIQUE TARIFAIRE SAV
	Ce point est une étape importante dans votre gestion du SAV. Chaque SAV est différent et il nécessite une tarification adaptée. Le fait de la segmenter optimisera votre rentabilité.
	Vous pouvez créer une bibliothèque « LOGICIEL DE CHIFFRAGE » en y intégrant :
	• Les coûts de la main-d'œuvre, pour une, deux ou trois personnes. • Les coûts de déplacement en fonction du nombre de personnes et de la distance. • Les références des pièces détachées les plus utilisées et le tarif des vitrages.
	NOTRE ASTUCE Simplifiez le prix
	Tout ce process apportera une cohérence vis-à-vis de vos clients et vous fera gagner du temps dans le traitement des demandes, tout en contrôlant mieux vos marges avec les bénéfices suivants :
	• Chiffrez autant que possible à l'acte sur un devis (changement de moteur, poignée...) plutôt qu'à l'heure : Si vous allez plus vite, le client pensera s'être fait avoir, si vous allez moins vite, vous y perdrez. Ainsi, autant ne pas détailler les temps d'intervention sur ce type de SAV.
	• Prenez des marges confortables sur cette activité qui nécessite pas mal de gestion en « back office » et de moyens humains, comparé au CA généré.




	Gestion du SAV en interne
	Tome 1

	Gestion du SAV en interne
	Tome 1

	Gestion du SAV en interne
	Tome 1
	Mise à disposition du matériel pour un SAV en fourniture seule :


	Gestion du SAV en interne
	Tome 1
	Mise à disposition du matériel pour un SAV en fourniture et pose :
	Marchandise disponible : Envoyer un SMS au client final ou au conducteur de travaux
	Intervention SAV planifiée : Envoyer un SMS au client et/ou au conducteur de travaux


	Gestion du SAV en interne
	Tome 1
	Intervention SAV terminée (avec réserves) :
	Intervention SAV terminée (sans réserve, intervention terminée) :


	Gestion du SAV en interne
	Tome 1
	ÉTAPE 5 : QUI DOIT PAYER LE SAV ?
	Oui, l'intervention SAV coûte du temps et de l'argent, alors à qui la faute ?
	La mise en application de notre procédure SAV a pour objectif d'identifier la cause, mais également la responsabilité du tiers qui a engagé le SAV.
	Il sera ainsi plus facile de faire payer le « vrai responsable », qu'il s'agisse du fabricant, du client ou de votre entreprise.
	Attention, faire entendre raison n'est pas toujours simple, mais le fait de respecter ces 3 grands principes vous aidera dans la décision finale :
	1. Il faut être juste, mais ne pas prendre à la charge de l'entreprise ce qui ne lui revient pas.
	2. Il est nécessaire de toujours identifier le responsable, expliquer pourquoi un devis est fait ou une facture est établie.
	3. En cas de responsabilité du fabricant, ce dernier doit, soit intervenir avec son technicien SAV, soit payer l'intervention SAV si vous intervenez vous-même.

	NOTRE CONSEIL La transparence



	Gestion du SAV en interne
	Tome 1
	NOTRE ASTUCE Montrez « patte blanche »
	Voici quelques conseils à appliquer pour sortir vainqueur et décideur d'un dossier SAV :
	Dans le cas de la vente de fourniture seule : dans 90% des cas, c'est un SAV de pose. Le produit qui ne s'ouvre pas ou ne se ferme pas, difficulté de manipulation, frottement...
	• Il faut demander au client de faire intervenir son poseur en premier.
	• Vous êtes dans l'obligation de vous déplacer.
	• En cas de facturation pour cette intervention.
	• En cas de gratuité pour cette intervention.



	Gestion du SAV en interne
	Tome 1
	ÉTAPE 6 : RENTABILISER VOTRE ACTION DE SAV
	La mise en place de ce service nécessite de bien gérer le stock de pièces détachées adéquat avec votre équipe. Cette activité rémunératrice permet également de fidéliser vos clients particuliers et professionnels, tout en vous procurant de nouveaux chantiers de particuliers :
	NOTRE ASTUCE Commissionnez vos techniciens



	Entraide
	Achat
	Transparence
	Découvrez comment GAP Référencement booste votre CA, vos bénéfices et vous connecte à plus de 100 chefs d’entreprise. Réservez votre échange de 30 min ici
	gap-referencement.com


	Paroles de menuisiers :  ce sont eux qui en parlent le mieux
	Nicolas Trincal Dirigeant Arenov
	Clément Jouhaud Dirigeant Alstor
	Cédric Toutain Dirigeant IosRenov

	Le collectif qui te fait gagner du temps, de la marge et de la sérénité Des solutions concrètes à chaque étape de ta croissance.
	Découvre comment Gap Référencement booste ton CA, tes bénéfices et te connecte à +100 chefs d'entreprises

	ENVIE D’EN SAVOIR PLUS ?

