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PR03 - PROCEDURE DE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS 

BUT : Cette procédure a pour objet de décrire le traitement des réclamations. Une réclamation consiste en une action visant à faire respecter un droit, 

ou à demander une chose due, qui doit être recueillie par écrit. Une réclamation est donc une déclaration actant le mécontentement d’un client envers 
un professionnel, cela peut également concerner une anomalie du système relevé par un formateur, un organisme de financement, un auditeur, un 
certificateur, un sous-traitant, une panne de matériel, un problème de logistique…. Un formulaire de réclamation est mis à disposition sur notre site 
internet, ou sur simple demande par mail ou par téléphone. Une demande de service ou de prestation, une demande d’information, de clarification, ou 
une demande d’avis, n’est pas une réclamation. La réclamation sera traitée par une personne non impliquée dans les activités à l’origine de la 
réclamation. 

 

 
 

 

  

 

 

  

 

 

ALEA : 
RECLAMATION D’UN 

CLIENT, D’UN 
APPRENANT, D’UNE 

ENTREPRISE 

DIFFICULTE : 
DETECTION D’ANOMALIE PAR UN 

CERTIFICATEUR, UN AUDITEUR, UN 
FORMATEUR, UN FINANCEUR, UN 

SOUS TRAITANT 

PANNE : 
PANNE DU MATERIEL (PC, 

MATERIEL DE PROJECTION, 
DIGIFORMA…) / PROBLEME 

DE LOGISTIQUE 

CONFIRMATION AU PLAIGNANT DE LA 
RECEPTION DE SA DEMANDE 

LES ACTIONS MENEES 
SONT ELLES 
EFFICACES ? 

OUI 

 

.  

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Cogérants, 
Formateur, 
Assistante 
Administrative 

 

 

 

 

 

 

 

Formulaire de 
réclamation 

 

Confirmation par mail 

 

 

Fiche incident 
Digiforma 

 

 

 
Mail 

 

 

 

 

 

Fiche incident 
Digiforma 

 

 

 

 

 

 
Fiche incident 
Digiforma 

 
Mail 

 

Fiche incident 
Digiforma 

NON 

ENREGISTREMENT DE L’INCIDENT DANS LE 
LOGICIEL METIER DIGIFORMA 

ANALYSE DE LA RECEVABILITE 

EVALUER LA GRAVITE DE LA RECLAMATION 

INFORMATION AU PLAIGNANT DE 
L’AVANCEMENT DE SA RECLAMATION   

REPARATION EQUIPEMENT 
DEFECTUEUX   

ACTION   

- ANALYSE DES CAUSES AVEC LES 
PERSONNES CONCERNEES 
 - ACTIONS CURATIVES ET / OU 
CORRECTIVES 
- RENSEIGNER LA BASE DE DONNEES 
DIGIFORMA 
- INFORMER LES PERSONNES CHARGEES DU 
TRAITEMENT DE L’ACTION 

 

- VERIFICATIONS DES ACTIONS 
MENEES CURATIVES ET / OU 
CORRECTIVES 
- RENSEIGNER LA BASE DE 
DONNEES DIGIFORMA 
- INFORMER LES PERSONNES 
CHARGEES DU TRAITEMENT 

DECISION DE TRAITEMENT   

CLOTURER LA RECLAMATION DANS 
DIGIFORMA   

INFORMER LE PLAIGNANT PAR MAIL DE 
LA CLOTURE DE SA RECLAMATION 

NUMERISER ET SAUVEGARDER LE 
FORMULAIRE DE RECLAMATION AINSI 
QUE LA FICHE INCIDENT DIGIFORMA 


