Traitement des reclamations, plaintes et appels

Dans le cadre de sa demarche qualite, le CERIB a défini un
processus de traitement des réclamations qu’il met a disposition de
tout public.

Ce processus a pour but de donner une visibilité externe sur les
principales étapes de traitement des réclamations, plaintes et
appels (dans le cadre de décisions de certification] et des modalités
de prise en compte de ces informations afin d'améliorer la qualite de
service proposé a nos clients.

Pour plus de renseignements sur le traitement des réclamations,
plaintes et appels : rubrique « Nous contacter », Destinataire :
sélectionnez « Qualité/réclamation ».
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https://www.cerib.com/nous-contacter/?destinataire=qualite-reclamation
https://www.cerib.com/nous-contacter/?destinataire=qualite-reclamation

Traitement des reclamations, plaintes et appels

~
* Réception / enregistrement
Réception/Prise Envoid'un accusé de réception
en charge y
j Y
« Echange et description du probléme posé
 Analysede la portée de la réclamation/de l'appel, analyse des causes et du contexte associé
* Selon contexte et résultatde U'analyse : action immédiate/ planification action / aucune action si réclamation non fondée
v
N
 Proposition de réponse et validation par une personne non-engagée dans les activités objets de la réclamation [ou de
Proposition de la ppel]
réponse y
~
* Envoi réponse et mise en place des actions éventuellementdécidées
Réponseet [ Le client est informé des échéances et de ['avancementdu traitement de la réclamation (ou de 'appell
acltions y
« Qutil de progrés : le suivi des réclamations/appels est exploité dans le cadre des revues de direction et de l'analyse des
risques et opportunités.
B * Sensibilisation du personnel sur certains risques associés aux prestations et implication des équipes dans la mise en
L lEL LRl e uvre d'actions d'amélioration y

Pour toute demande d’information : a partir de ce site web, rubrique « Nous
contacter », Destinataire : sélectionnez « Qualité/réclamation ».
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