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6.3 Processus pour gérer les réclamations 

1) Identification du problème 

a... • b:position des faits · 
•Qui sont les acteurs des rai,s? 
• De quels faits parlons nous préclscmment ? 
• Dans quel Lieu est apparu le probleme? 

· •A quels moments s'est man ltestè le problème' 
• Combien de cas sont concernés? 

• hnos,t io ,, d"S COn<.Pq U" nu a,; 
•Quelles sont les conséquences? 
• Pourquoi ces conséquences? 
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'Y~ • f,pos, t,on de la situa tion sa t" laisanie voulu 1 ii@i ,f&j •Quel est la situation satisfaisante souhaitée? J 
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1) Causes et Solutions 

• Rechc•rche des causes 
• Quelle est la cause première ? 'r.;.1 il~, • Pourquoi ? le pourquoi doit être décliné S fo is afin de ne pas s'arr~ter sur la premiëre cause proposée 
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.... • Rn herche et m1sc- en oeovr[I de la solu 11on ~ ) 

• Quelles solutions peuvent etre proposées ? 
• Quelles sonts les solutions possibles ? 
• Comment mettre en oeuvre le solution ? J 
• M ise en oeuvre de la solution 
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.. ,.. • Mes u1er I e ff ,c,trne dr 1'11c tion CO ft <:( t1 vr. 1 ;;:;lilii1llll' •Période d'observat ion 
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