
Processus de réclamation client 

 

 

 

Problème détecté : délai, 
résultats atypiques, non-respect 

des exigences, rapport incomplet, 
…

Prise en compte du problème par 
le personnel Rescoll 

Délai : 3jours

Ouverture d’une fiche de 
réclamation en interne

Evaluation du problème 
rencontré par le client

Confirmation du 
problème ?

Recherche d’antériorité 

et impact client

Définition du plan d’actions 
immédiates

Mise en place : 15jours

Analyse des causes

Définition du plan d'actions 

Mise en place des actions 
correctives, selon conclusion de 

l’analyse de cause

Vérification de l’efficacité et 
évaluation des actions entreprises

Actions efficaces 
et pertinentes ?

Clôture de la réclamation client 
en interne

Tous 

Responsable Technique / Service Qualité 

Responsable Technique / Service Qualité 

Responsable Technique 

Service Qualité 

Responsable Technique 

Responsable Technique / Service Qualité 

Responsable Technique 

Personnel concerné par les actions 

Personne indépendante du traitement de la 

réclamation / Service Qualité 

Service Qualité 

OUI 

OUI 

Répondre au client 

Clôturer l’appel 

 

NON 

Informer le client de la fin du 

traitement de sa réclamation 

Informer le client 

Informer le client 

Informer le client 

NON 

Valider la RCCA par le 

Responsable Qualité Groupe 

Signaler les réclamations 

Contacter votre 

interlocuteur ou  le service 

qualité qualite@rescoll.fr 

mailto:qualite@rescoll.fr

