I Maitre es Celsius

POLITIQUE DE
SERVICE A LA CLIENTELE




Introduction

La présente politique constitue I'engagement de leprohon envers I'ensemble de ses clients, qu'ils fassent partie
du secteur résidentiel, commercial ou industriel. Elle présente les orientations que I'entreprise entend adopter
et qui guideront ses actions en ce qui concerne les produits et les services offerts a sa clientele et les relations
avec ses clients.

Vision de l'entreprise

Chez leprohon, on ne cesse d'apprendre, d’évoluer, d'innover et de repousser nos limites. Dans notre secteur
d’activité, il est important de rester a I'écoute de notre clientéle. leprohon a su se différencier en offrant des
solutions personnalisées avec valeur ajoutée et pour cela, il faut de I'expérience mais surtout du personnel
qualifié.

Au service de la population depuis 1930, leprohon compte sur une équipe qualifiée et passionnée de frigoristes,
ferblantiers, techniciens en mécanique de batiments et ingénieurs. Notre expertise est le fruit d'une écoute
attentive des besoins de nos clients et une soif d'innovation qui nous a poussés a développer plusieurs procédés
exclusifs dans le domaine résidentiel, commercial et industriel.

Toujours a I'aff(t des derniéres technologies et des meilleures pratiques, les employés de leprohon bénéficient

d'un programme de formation continue qui vise a donner un meilleur service a la clientele et améliorer la
performance et la durée de vie de vos appareils de chauffage et de climatisation.

Expertise et clienteles distinctes

leprohon, c'est 3 succursales, une équipe de plus de 200 employés et un héritage de plus de huit décennies
d'expérience en réfrigération, climatisation, chauffage, ventilation et géothermie.

Notre équipe se spécialise dans trois secteurs distincts : résidentiel, commercial et industriel.
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Notre engagement

Lengagement de leprohon en matiere de service a la clientéle concerne plus spécifiquement les aspects
suivants :

O Dans l'ensemble
Communication
Courtoisie du personnel
Ponctualité
Expertise
Role-conseil

O Avant une prestation de service
Facilité a parler a la bonne personne
Retours d’appels et de courriels
Soumission
Annulation de rendez-vous

O Au cours d’une prestation
Suivi
Remise de la documentation
O Aprés une prestation de service
Propreté des lieux

Facturation
Suivi

Dans I'ensemble

Communication

leprohon et son équipe s'engagent a communiquer avec ses clients de facon claire et cohérente, notamment
lorsque plusieurs intervenants sont impliqués dans un méme projet.

Courtoisie du personnel

leprohon et son équipe s'engagent a servir ses clients avec courtoisie, politesse et respect.
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Ponctualité

leprohon et son équipe s'engagent a respecter I'heure prévue pour les rendez-vous dans le cadre d'une
installation.

Expertise

leprohon et son équipe sengagent a affecter aux différents projets une main-d’‘ceuvre qualifiée et disposant des
connaissances techniques requises pour la réalisation des différents travaux qui leur sont confiés.

Roéle-conseil

leprohon et son équipe s'engagent a conseiller ses clients aux meilleurs des connaissances de son personnel. Les

conseils seront prodigués en fonction des réels besoins des clients afin que ces derniers puissent prendre des
décisions éclairées.

Avant une prestation de service

Facilité a parler a la bonne personne

leprohon et son équipe s'engagent a réduire au minimum le nombre de transferts ainsi que les transferts vers les
boites vocales afin que ses clients puissent parler a la bonne personne. Nous favorisons la prise de messages en
direct, les transferts vers des cellulaires ainsi que les transferts a une autre personne en mesure de répondre au
client.

Retours d’appels et de courriels

leprohon et son équipe s‘engagent a retourner les appels et les courriels dans un délai de quatre heures
ouvrables.
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Soumission - Installation
leprohon et son équipe s'engagent a soumettre, avant toute installation, une soumission claire et détaillée au

client. Ce dernier devra I'approuver avant que tous travaux soient entrepris. La soumission sera remise au client
dans les délais suivants :

Client Résidentiel

Type de travaux

Installation ou remplacement d'unités de

o Remise lors de la visite
climatisation ou chauffage

Installation d'un systéme central a air forcé 5 jours ouvrables

Client Commercial/Industriel

Type de travaux Délai

Remplacement d'unités de toiture 4 heures ouvrables

Remplacement d'un équipement autre

., . 48 heures ouvrables
gu’une unité de toiture

Réaménagement/Mise a niveau de

R o 5 jours ouvrables
systémes mécaniques

Proposition d’'ingénierie /Projets spéciaux Selon I'entente prise

Soumission (Estimation) — Appel de service

leprohon et son équipe sengagent a soumettre, avant toute réparation, une soumission/estimation au client.
Ce dernier devra l'approuver avant que tous travaux soient entrepris. La soumission sera remise au client dans
un délai de 48 heures.

Annulation de rendez-vous

leprohon et son équipe s'engagent a informer sa clientéle en cas d’annulation ou de déplacement d’un
rendez-vous au minimum la veille de ce dernier.
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Au cours d’une prestation de service

Suivi

leprohon et son équipe s'engagent a assurer un suivi rigoureux des dossiers dans les cas ou une deuxieme visite
doit avoir lieu (ex. : piece manquante, installation ou réparation complexe, etc.) en tenant le client informé de la
progression du dossier et en proposant une date pour le prochain rendez-vous.

De plus, dans la mesure du possible, nous envoyons le méme technicien si une deuxieme visite est requise chez
le méme client.

Remise de la documentation

leprohon et son équipe s‘engagent a remettre au client la documentation pertinente aprés toute nouvelle
installation.

Aprés une prestation de service

Propreté des lieux

leprohon et son équipe s'engagent a laisser les lieux propres a la suite de toute intervention (installation,
réparation, entretien, etc.).

Facturation — Appel de service

leprohon et son équipe s'engagent, dans le cadre d'un appel de service, a fournir une facture détaillée une fois
les services rendus. Cette facture comprendra minimalement les informations suivantes :

Le prix des pieces;

Le prix de la main-d'ceuvre;

Le nombre d’heures travaillées;
La description du travail effectué;
La description de la garantie;

Le détail des frais de transport.
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Facturation — Installation

leprohon et son équipe s'engagent, dans le cadre d'une installation, a fournir une facture détaillée une fois les
services rendus. Cette facture comprendra minimalement les informations suivantes :

Le prix forfaitaire;
La description détaillée des travaux et équipements;
La description des garanties.

Suivi

leprohon et son équipe s‘engagent a assurer un suivi de courtoisie a l'intérieur d'une semaine a la suite d'une
nouvelle installation afin de s’assurer de la satisfaction du client.

Partenariat dans I'amélioration continue de notre politique de service a la clientéle

Afin de s'assurer de maintenir un haut niveau de satisfaction de sa clientéle, leprohon a implanté un processus
bisannuel de mesure de satisfaction de sa clientele.

De plus, un processus a été mis en place pour régler efficacement les éléments qui ne sont pas a la satisfaction
du client et ainsi alimenter le processus d'amélioration afin d'éviter la récurrence de situations similaires.
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