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PREVENTION ET SAATE U TRAVAL

Gestion des Reclamations

1. Formulation de la réclamation

Qui?
Le déclarant (prospect, adhérent,
travailleurindépendant)

Quand ?

Lorsqu’un incident ou une
insatisfaction liée au SPSTIsurvient

Comment ?

+ Par mail : + Parcourrier : SPSTI16
+ Formulaire de réclamation sur le portail 83 rue des Simes ZI n°3
adhérent 16340 L’Isle d’Espagnac

3. Traitement de
la réclamation

2. Réception de la
réclamation

Qui?
Leserviceadhérent

Qui?

Leserviceadhérent

Quand ?
* Prisedecontactavecledéclarantsous 3jours
* Analyse et mise en place d’actions correctives

sous 30 jours

Quand ?
Dés la réception du mail /formulaire / courrier

Comment ?

Enregistrementdans untableau debord Comment?

* Analysedes causes avec les acteurs concernés
* Propositiondesolutions

+ Réponse formelle au déclarant (mail ou courrier)

+ Enregistrementdelaréponseetdes échanges
dans letableaude suivi

Remarque
Les réclamations orales sontexclues

SPSTI 16 ~09/2025 ~ Crédit Présanse
M2SMQDOC 008_Affiche traitementdesréclamations_202509 03.doc


mailto:service.adhesion@spsti16.fr

A. Suivi des
reclamations

Qui ?
Le service adhérent

Quand ?
+ Suivi hebdomadaire

+ Analyse annuelle

Comment ?

+ Analyse des réclamations récurrentes
+ Identification des actions prioritaires

5. Suivi des actions
correctives

Qui ?
Le service adhérent et la qualité

Quand ?
Une fois paran

Comment ?

+ Suivides actions mises en place
+ Evaluation de lefficacité

6.Indicateurs de
SUivi

+ Nombre totalde réclamations
+ Délai moyen de traitement
+ Catégorisation des motifs

Consultation

+ Siteinternetdu SPSTI 16
« Transmission sur demande

Gestion des réclamations
adhérents
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