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Pour application Pour information

Département Qualité Ensemble des salariés
Version Nature de la modification
V1 Création
V2 Ajout de réclamation sur site internet
V3 Ajout transmission service qualité
Objet
Cette procédure la méthode de traitement des réclamations exprimées par les Adhérents ou non adhérents
Evaluation

Cette procédure sera évaluée et mise a jour en fonction de I'évolution de I'activité

Documents associés

Fiche Réclamation

Tableau Suivi réclamation et améliorations continue
Fiche action corrective/préventive

Plan d’actions amélioration

1 De quoi parle-ton ?

Cette procédure décrit les modalités de traitement d’une réclamation (internet)

Chaque réclamation fera I'objet d’une réponse, d’un suivi et d’une analyse.
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Qui

Service relation des
adhérents ou
service Qualité

Service relation des
adhérents ou
service Qualité

Etapes

1.

Réception réclamation

Comment

Via le site internet
« réclamation » Les rédiger si
mail ou appel

2. Transmission réclamation

3. Traiter

Service concerné

Analyser la réclamation

Rechercher les informations

v

Service concerné

4. Formuler les éléments de réponse

A 4

5. Envoyer la réponse au client

A 4

6. Classement des échanges dans le
dossier "réclamations”

Récurrence de la
réclamation ?

Service concerné

7. Mise en ceuvre de I'action curative

Service concerné

8. Mise en ceuvre d’un plan d’action

Transmission au
service concerné et
au service qualité
par mail

Par mail

Via PRO02 — ENROO2

Via PRO02 — ENROO3
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2 Evaluer l'efficacité

le Responsable Qualité vérifie I'efficacité de I'action suite a la réclamation

3 Tracabilité

Si récurrence et plan d’actions (PR002 — ENR003) qui sera conservé pendant 5 ans.




