Outil 33 : Suivi de la gestion des plaintes

Principes du développement durable : Santé et qualité de vie - Équité et solidarité sociales

Procédure de suivi de la gestion des plaintes

La procédure de gestion des plaintes est un outil très important qui a pour objectif d’améliorer la qualité des produits et services de l’entreprise. Cependant, cette procédure sera vaine si aucune mesure n’est prise pour administrer des correctifs.

En effet, une plainte répétitive, bien que traitée à la satisfaction des plaignants, peut cacher un problème plus important. Il peut être intéressant de s’inspirer du registre de plaintes pour déceler des éléments défaillants de vos services, produits ou procédures, qui gagneraient à être améliorés. Bref, c’est tout à l’avantage de l’entreprise de consigner par écrit et de conserver les dossiers des plaintes reçues et traitées.

Dossier

Suivi des plaintes

	Date et numéro de la plainte
	Cause
	Solutions, mesures prises pour régler le différend
	Correctif apporté
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