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Diffusion externe autorisée  

Processus de réclamation 

 

Réception 
d'une 

réclamation 
client écrite et 
définie (mail, 

courrier)

Ouverture 
d'une fiche 
d'action de 
réclamation

Identification 
du problème 

•Le plaignant 
est prévenu 
de la 
réception de 
la réclamation

Analyses 
des 

causes

Recherche 
d'actions 

curatives et 
étude 

d'impact

Validation 
des actions 
proposées
•Conclusion 

transmise au 
plaignant

Réalisation 
des actions 

validées

Vérification 
de 

l'application 
des actions

Vérification 
de l'efficacité 

des actions

Cloture 
de la 
fiche
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