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La présente procédure a pour objectif de décrire le traitement des appels et des plaintes clients.
Définitions :

- Appel: demande adresseée par le fournisseur de I'objet de la vérification / validation auprés de I'organisme
de vérification / validation pour que cet organisme reconsidere une décision déja prise relative a cet objet.

- Plainte : expression d'une insatisfaction, d'une plainte, autre qu'un appel, émise par une personne ou une
organisation aupres d'un organisme de validation/ vérification, relative aux activités de cet organisme, a
laquelle une réponse est attendue.

Reéception :

- Toutinspecteur réceptionne les appels et les plaintes (courrier, fax ou téléphone).

- Celui-ci transmet la fiche d'enregistrement appels et plaintes client (E51) a la Direction, aprés avoir
complété:

la date,

le nom du client,

la nature de la prestation,

le département,

la date de réalisation de la prestation,

le motif de la réclamation client.

- L'undes directeurs confirme par écrit aux autres directeurs I'appartenance de I'appel ou de la plainte a
son département.

- L'Inspecteur, réceptionneur de I'appel ou de la plainte, confirme la réception de I'appel ou de la plainte au
client concerné.

- llconserve par ailleurs un exemplaire de la fiche d’enregistrement appels et plaintes client (E51).

O O O O

Analyse:

- Ladescription et la cause de I'appel ou de la plainte sont établies conjointement par les membres de la
direction.

- Sicet appelou cette plainte engendre une action corrective, ces éléments sont reportés dans le tableau
de bord des actions correctives (E91).

Mode opératoire :

- Lesactions correctives sont décidées par la Direction. Lorsqu'un membre de la Direction est impliqué de
facon opérationnelle dans la validation / vérification concernée par I'appel ou la plainte, la décision est
prise par les autres membres de la Direction. Dans tous les cas, la personne ayant analysé I'appel ou la
plainte ne pourra pas étre celle qui décidera de I'action a mettre ceuvre. Le suivi est effectué grace au
tableau de bord des actions correctives (E91).

- Apresanalyse des appels et des plaintes, une réponse est apportée au client et retranscrite dans la fiche
d'enregistrement appels et plaintes client (E51).

- Lorsque le différend avec le client est résoly, la fiche d'enregistrement des appels et plaintes client
(E51) est cloturée.

Conservation:

PO5. Procédure des appels et plaintes V1 Page 1sur 2



Rédigée par : ADU

Revue par : MLE [PROCEDURE DES APPELS ET PLAINTES]|
Date de mise & jour : 27/10/2025 [Eele[cEId0}s}

Les réclamations des clients (mail, courrier, fax) ainsi que les fiches d'enregistrement appels et plaintes
client (E51) sont conservées pendant 10 ans.

Responsabilités :

RSM Paris est responsable:
- durecueil de toutes les informations nécessaires pour déterminer sil'appel ou la plainte est justifié;
- del'ensemble des décisions,
- delagarantie que 'examen et décision ne donnent lieu a des actions discriminatoires.
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