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GESTION DES RECLAMATIONS : 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Réception de la réclamation 

Enregistrement de la réclamation 

Orientation de la réclamation vers 
responsable concerné 

Réclamation 
justifiée ? 

Traitement de la réclamation (analyse et 
mise en place d’actions) 

Mise en œuvre des actions décidées 

Informer le réclamant 

Clôture de la réclamation 

Actions 
efficaces ? 

Suivi de l’efficacité des actions 

OUI NON 

NON 

OUI 


