
PLAN DE GESTION DES RÉCLAMATIONS 

Qui ? Fait quoi ? Comment ? 

 
 

Grimaud 
Aloïse 

 
 
 
 
 
 
 

Délais de 
transmission : 

4 jours 
 
 
 
 

Cattus 
Pierrick 

 
 
 

Délais de 
réponse : 

4 jours 
 
 
 
 
 
 
 

Délais total 
de la 

réclamation : 
8 jours 

 

 A l’aide de la 
fiche de 

réception 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
A l’aide de la 
fiche 
réponse + 
Retour par 
mail au 
client 
 
 
 
 
Classeur des 
réclamations 

 Gérer une réclamation client   

Enregistrer les réclamations en trois phases : 
- Données personnelles  
- Adresse mail 
- Objet de la réclamation 

   

Relire les informations avec le client 
   

Transmettre la réclamation à la direction 
   

Réclamation 
Fondée 

Oui Non 

Analyser et trouver une 
solution 

   

Remplir la fiche réponse 
et envoyer par mail au 

client 
   

Ouvrir une non-conformité 
   

Remplir la fiche réponse 
et envoyer par mail au 

client 
   

Solder la réclamation client 
   

Archiver les fiches dans le classeur des 
réclamations clients 

   

Réclamation client gérée 
   

Réaliser une revue des réclamations au moins 
une fois par an 

   



 
Fiche de réclamation client 

 
Nom/ Prénom :  

 
Adresse mail :  

 
Objet de la réclamation :  
 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………… 

    Signature :  
 
 
 
Réponse et décision de la direction :  
 
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………… 
 

Signature :  

 
 
 
 
 
 


