LA PROCEDURE
DE
TRAITEMENT
DES
RECLAMATIONS
IND 31

DOCUMENT IND CREATION [ REDACTION | FORMATION MISE A JOUR

2222222222




Qui

Service/personne
responsable des
réclamations

ENR/08-2022/N°69 — Révision 0

ETAPE
Réception d’une réclamation

LA PROCEDURE DE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS

COMMENTAIRE
Par courrier,
téléphone, mail, fax,
constat

DELAI

Transmission au responsable en charge des
réclamations (Monsieur Boucharouit)

Faire suivre le mail fax
courrier compte rendu
téléphonique rapport

Dés réception de
la réclamation
au plus tard J+1

Le responsable en
charge des
réclamations
(Monsieur
Boucharouit)

Analyse de la réclamation

La réclamation est- elle recevable ?

Dés réception de
la réclamation au
plus tard J+1

Service concerné
par la réclamation

Le responsable en

NON Réponse au réclamant J+3
par courrier téléphone
mail fax

oul

Ouverture d’'une fiche de réclamation avec Sur support J+3

accusé de réception & remettre au réclamant informatique

Qualifie la réclamation

Transmission au département Par  courrier mail J+1

concerné par la réclamation fax

Lettre d’attente au réclamant J+1

Suivre le traitement réservé a la réclamation par
le département concerné.

Tout moyen
laissant trace

J+3 a compter de la
transmission

Réponse au réclament avec solution

J+8 a compter de la
réception de la

charge de la ol k
réclamation Cloture et enregistrement de la réclamation reclamation
2/ réclamation d’ordre économique
Transmission au département concerné par la J+1
Le réclamation Par  tout  moyen
Lettre d’attente au réclamant i
responsable . . : i laissant une trace
réclamations réclamation par le département concerné. Fichier
Service concerné Réponse au réclamant avec solution informatique J+8
par la réclamation Cléture et enregistrement de la réclamation
3/__réclamation_d’ordre environnementale
Le Transmission au département Par courrier mail fax J+1
responsable Eo;cerg’et;t)artla recl’arrllatlont
en charge des ettre d’attente au réclaman
réclamations
Le J+8
responsable Suivre le traitement réservé a la Fichier
en charge des réclamation par le Gérant. informatique
réclamations Réponse au réclamant avec solution (ENR/QUA/03/20202N°6
Le service 3)
concerne par la Cloture et enregistrement de la réclamation
réclamation
Le réclamant Le réclamant est-il satisfait ?
Le oul Cloture de la Dés la prise de
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réclamation dans le

connaissance de la

en charge des fichier informatique satisfaction
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