
Procédure de réclamation 

Pour répondre efficacement et professionnellement à un client ou un 

partenaire mécontent, il est important de s'organiser et suivre une 

procédure. 

 

Les 8 étapes pour traiter les réclamations de façon professionnelles sont : 

 

1. Prendre chaque réclamation au sérieux. 

2. Identifier la plainte et l'objet de celle-ci. 

3. Reformuler la plainte avec des termes clairs. 

4. Proposer une action corrective.  

5. Fixer une échéance réaliste. 

6. Agir concrètement. 

7. Informer le client. 

 



Mail

Date de réponse

Renseignement client

Description de la réclamation

Fiche de réclamation client

Nom

Prénom

Entreprise

Tèl

Commentaires

Action corrective proposée



N° de Réclamation Stagiaire Formation Date de prise en compte Sujet [1] Plan d'action [2] Date d'application du plan d'action Remarques [3]
1
2
3
4
5



[1] Exemple :
Facturation incorrecte
Moniteur impoli
Rapport de leçon impossible
Véhicule de pratique en mauvais état
Demande de remboursement

[2] Exemple :
En attente de vérification
Entretien avec l'instructeur, excuses présentées
En attente de disponibilité des horaires
En attente de réparation du véhicule
En attente de vérification des conditions de remboursement

[3] Exemple :
Client satisfait
Client insatisfait




