Processus de gestion des réclamations

Réception de la réclamation

Accusé de réception de la
réclamation

Examinez les détails
de la réclamation

La réclamation est-elle
valide ?

Enregistrement de la réclamation
dans le systeme de gestion des
réclamations

Classification de la plainte en
fonction de sa criticité

Configurer une Equipe de
résolution de problémes

Déterminer et mettre en
ceuvre Action(s)immédiate(s)

Cause fondamentale
de la conduite Analyse

Identifier et mettre en ceuvre
Action(s) Correctif et préventif

Communiquer I'Action(s) Corrective
& préventive(s) a I'égard du
réclamant (le cas échéant)

Vérifier I'efficacité de la

Mesure(s) corrective(s) prise(s)

Approbation et cl6ture de la
réclamation

Rejeter la réclamation

Communiquer au réclamant




