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Plan de gestion des réclamations -

En cas de réclamation, nous renseignons notre registre...
Réception d’une réclamation

Lorsque nous recevons une réclamation, nous devons renseigner notre registre des
réclamations en précisant : le nom du client, la date de réception de la réclamation, 'objet de
la réclamation, le contrat, produit ou service visé par la réclamation, les intervenants autres
que le professionnel, les personnes visées par la réclamation.

Accuser réception de la réclamation

Nous disposons de 10 jours a compter de la réception de la réclamation pour en accuser
réception au client ou y répondre immédiatement.

Nous devons mettre a jour notre outil de suivi des réclamations en indiquant la date a laquelle
nous avons accusé réception de la réclamation et veiller a son traitement dans les délais
impartis.

Répondre a la réclamation

Nous devons tenir le client informé du déroulement du traitement de sa réclamation et lui
répondre dans un délai de 2 mois a compter de la réception de la réclamation.
Si, dans notre réponse apportée a la réclamation, nous rejetons totalement ou partiellement
la demande du client, nous devons lui indiquer les voies de recours dont il dispose.
La personne qui va répondre a la réclamation doit disposer d’'un niveau de qualification
suffisant (elle doit avoir une bonne connaissance des produits, services, contrats,...) et du
niveau d’habilitation nécessaire (exemple : pour la signature des courriers ou les gestes
commerciaux consentis).

Nous devons mettre a jour notre outil de suivi des réclamations en indiquant la date et la
réponse apportée a la réclamation ainsi que les dysfonctionnements identifiés.

Performer notre pratique professionnelle

A partir des réclamations recues et des dysfonctionnements, manquements ou mauvaises
pratiques identifiés, nous devons déterminer et mettre en ceuvre les actions correctives.
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Résolution de situations problémes

1) Identification du probléme

¢ Exposition des faits

*Qui sont les acteurs des faits?

*De quels faits parlons nous précisemment?
eDans quel Lieu est apparu le probleme?

*A quels moments s'est manifesté le probleme?
*Combien de cas sont concernés?

*Exposition des conséquences
*Quelles sont les conséquences?
*Pourquoi ces conséquences?

¢ Exposition de la situation satisfaisante voulu
eQuel est la situation satisfaisante souhaitée?

1) Causes et Solutions

eRecherche des causes
*Quelle est la cause premiere ?
Pourquoi ? Le pourquoi doit étre décliné 5 fois afin de ne pas s'arréter sur la premiére cause proposée

*Recherche et mise en oeuvre de la solution
*Quelles solutions peuvent étre proposées ?
eQuelles sonts les solutions possibles ?
*Comment mettre en oeuvre le solution ?
*Mise en oeuvre de la solution

¢ Mesurer |'efficacité de |'action corrective
¢ Période d'observation
e Investigation pour vérifier si le probléne de se reproduit pas




