6.3 Processus pour gérer les réclamations

1) Identification du probléeme

‘ * Exposition des faits

*Qui sont les acteurs des faits?
* De quels faits parlons nous précisemment?
*Dans quel Lieu est apparu le probléeme?

*Aquels s s'est iteste le probl ?
Wmmbien de cas sont concernés? e

-’

Expositinn des consequences
Quelles sont les conséquences?
Pourquoi ces conséquences?
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«Exposition de 1a situation salisfaisante vouly
*Quel est la situation satisfaisante souhaitée?

o

1) Causes et Solutions

*Quelle est la cause premiere ?

k lRechmche des causes

> 4
—
*Recherche et mise en oeuvre de la solution )
*Quelles solutii p étre pr ées ?
*Quelles sonts les solutions possibles ?
*C mettre en vre le sol ?
48 *Mise en oeuvre de I3 solution J

*Mesurer | efticacite de I'action corrertive
*Période d'observation
* Investigation pour vérificr si le probléne de se reproduit pas
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