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Traitement des plaintes et des appels

Co u rrie r/ m a il 
-  ré c e p tio n  
p la in t e  o u  

a p p e l

An a lys e  p a r la  
Dire c tric e  As s o c ié e  
Pô le  RSE

En re g is tre m e n t e n  
Co m ité  d e  Dire c tio n Recevabilité

Le  Co m ité  d e  d ire c tio n  m o tive  p a r é c rit a u p rè s  d e  la  
p e rs o n n e  o u  l’o rg a n ism e  a d re s s a n t la  p la in te  o u  l’a p p e l 
la  n o n - re c e va b ilité  d e  la  p la in te  o u  d e  l’a p p e l e t 
e n re g is tre  c e s  é lé m e n ts  d a n s  le  p ro c è s - ve rb a l

Le  Co m ité  d e  d ire c tio n  a c c u s e  ré c e p tio n  
a u p rè s  d e  la  p e rs o n n e  o u  l’o rg a n is m e  

a d re s s a n t la  p la in te  o u  l’a p p e l e t l’in fo rm e  
d u  tra ite m e n t d e  s a  d e m a n d e  p a r é c rit

Le  Co m ité  d e  d ire c tio n  d é te rm in e  e t 
m e t e n  œ u vre  u n  p la n  d ’a c tio n  

Le  s u ivi e t la  c lô tu re  d e  la  p la in te  o u  
d e  l’a p p e l e s t c o n s ig n é  d a n s  le s  
p ro c è s - ve rb a u x d e  Co m ité  d e  

d ire c tio n

Le  Co m ité  d e  d ire c tio n  in fo rm e  la  
p e rs o n n e  o u  l’o rg a n is m e  a d re s s a n t la  

p la in te  o u  l’a p p e l e t la  Dire c tric e  
As s o c ié e  Pô le  RSE p a r é c rit d e  l’is s u e  d e  

la  p la in te  o u  d e  l’a p p e l.
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