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  PROCESSUS DE TRAITEMENT D’UNE RECLAMATION 
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Appel/mail/fax/courrier

Partie intéressée 

Mécontentement/demande de modification

 concerne le laboratoire ?

Enregistrement sur  fiche de réclamation

Collecte et vérification des informations 

Accusé de réception au client

Evaluation importance de la réclamation (antériorité, impact)

Décision de traitement  approprié

Réclamation fondée?

 (erreur Laboratoire)

Validation du traitement par service qualité avant retour au client

Traitement adapté

Information du client du traitement (fin du processus)

Réflexion sur risque de répétition et Mise en place action corrective si 

besoin avec suivi des actions

Enregistrement liste d’appels à la GRC

oui

non

oui

non

 

 

Modifications/version précédente : fin du processus  de traitement d’une réclamation correspond à l’information 

fournie au client du traitement (et éléments associés) 

 


