Registre des réclamations et de satisfaction client / bénéficiaire
Modèle gratuit modifiable pour documenter les réclamations, analyser les causes, suivre le traitement et mesurer la satisfaction des clients ou bénéficiaires.
Mode d’utilisation
Utilisez ce registre pour centraliser les réclamations, suggestions, demandes d’information et observations importantes.
Ne vous limitez pas à enregistrer la réclamation : identifiez le domaine concerné, la cause probable, l’action de traitement et le résultat de clôture.
Utilisez les indicateurs de synthèse pour suivre les délais de traitement, le taux de clôture, les réclamations récurrentes et le niveau de satisfaction.
Adaptez les champs au contexte de votre organisation, service, projet ou processus.
Données générales du registre
	Champ
	Information

	Nom de l’entité / direction
	

	Nom du registre
	Registre des réclamations et de satisfaction client / bénéficiaire

	Période couverte
	

	Date de préparation du registre
	

	Préparé par
	

	Numéro de version
	1.0

	Date de dernière mise à jour
	

	Entité d’approbation
	




1. Données de la réclamation / observation
	N°
	Date de réception
	Nom du client / bénéficiaire
	Moyen de contact
	Type d’observation
	Canal de réception
	Référence

	1
	
	
	Téléphone / email / formulaire / présentiel
	Réclamation / suggestion / demande / observation
	Site / email / WhatsApp / service client
	

	2
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	


2. Classification de la réclamation ou observation
	N°
	Domaine
	Classification
	Importance
	Urgence
	Entité concernée

	1
	Qualité de service / retard / comportement / erreur / coût / document / autre
	Simple / moyenne / critique
	Élevée / moyenne / faible
	Urgente / normale
	

	2
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	


3. Description du cas
	Champ
	Information

	Description de la réclamation ou observation
	

	Service ou processus concerné
	

	Date de survenue du cas
	

	Impact sur le client / bénéficiaire
	

	Preuves ou pièces jointes
	

	Existe-t-il un cas similaire antérieur ?
	Oui / Non


4. Action immédiate
	Champ
	Information

	Le premier contact avec le client a-t-il été réalisé ?
	Oui / Non

	Date du premier contact
	

	Action immédiate effectuée
	

	Responsable de l’action
	

	La situation a-t-elle été temporairement contenue ?
	Oui / Non / Non applicable

	Notes
	




5. Analyse de la cause
	N°
	Question / analyse
	Résultat

	1
	Quelle est la cause directe de la réclamation ?
	

	2
	La cause est-elle liée à une procédure, une personne, un système ou une ressource ?
	

	3
	La même réclamation s’est-elle déjà répétée ?
	

	4
	Quelle est la cause racine probable ?
	

	5
	Quelle action peut empêcher la récurrence ?
	


6. Plan de traitement
	N°
	Action requise
	Type d’action
	Responsable
	Date de début
	Date d’échéance
	État

	1
	
	Correction immédiate / action corrective / action d’amélioration
	
	
	
	Non commencé / en cours / terminé / en retard

	2
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	


7. Communication avec le client / bénéficiaire
	N°
	Date de communication
	Moyen
	Résumé de la réponse
	Responsable
	Résultat

	1
	
	Téléphone / email / WhatsApp / réunion
	
	
	Informé / en attente de réponse / clôturé

	2
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	


8. Clôture de la réclamation
	Champ
	Information

	État de la réclamation
	Ouverte / en traitement / clôturée / rouverte

	Date de clôture
	

	Motif de clôture
	

	Le client a-t-il été informé du résultat ?
	Oui / Non

	Niveau de satisfaction après traitement
	Satisfait / neutre / insatisfait / non mesuré

	Clôture approuvée par
	


ConsuTrain | Modèle gratuit

ConsuTrain – Modèle pratique à adapter selon le contexte de l’organisation.
9. Mesure de la satisfaction client / bénéficiaire
	N°
	Domaine de mesure
	Question
	Score
	Notes

	1
	Qualité du service
	Quel est votre niveau de satisfaction concernant la qualité du service fourni ?
	1-5
	

	2
	Rapidité de réponse
	Quel est votre niveau de satisfaction concernant la rapidité de réponse ?
	1-5
	

	3
	Clarté des informations
	Quel est votre niveau de satisfaction concernant la clarté des informations fournies ?
	1-5
	

	4
	Qualité de la relation
	Quel est votre niveau de satisfaction concernant la manière de traiter votre demande ?
	1-5
	

	5
	Résultat final
	Quel est votre niveau de satisfaction concernant le résultat du traitement de la réclamation ?
	1-5
	


10. Synthèse des indicateurs de réclamations et de satisfaction
	Indicateur
	Méthode de calcul
	Résultat
	Cible
	Fréquence

	Nombre de réclamations reçues
	Total des réclamations sur la période
	
	
	Mensuelle / trimestrielle

	Taux de réclamations clôturées
	Réclamations clôturées ÷ total des réclamations × 100
	
	
	Mensuelle

	Délai moyen de traitement
	Total des jours de traitement ÷ nombre de réclamations clôturées
	
	
	Mensuelle

	Taux de réclamations récurrentes
	Réclamations récurrentes ÷ total des réclamations × 100
	
	
	Trimestrielle

	Satisfaction moyenne des clients
	Somme des scores de satisfaction ÷ nombre de réponses
	
	
	Trimestrielle


11. Opportunités d’amélioration
	N°
	Opportunité d’amélioration
	Origine
	Action proposée
	Responsable
	Date de suivi

	1
	
	Réclamation récurrente / faible satisfaction / observation client
	
	
	

	2
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	



12. Approbation
	Nom
	Fonction
	Signature
	Date

	Préparé par
	
	
	

	Responsable qualité / service client
	
	
	

	Entité d’approbation
	
	
	


Note pratique
Ce registre est un modèle gratuit modifiable. Il peut être adapté aux exigences internes de l’organisation, aux procédures qualité, au traitement des réclamations, ou aux dispositifs de mesure de la satisfaction des clients et bénéficiaires.




