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Fiche Ressource n°5 Procédure pour le traitement des réclamations 
Source : Agence Départementale de Développement Touristique Vaucluse Tourisme 

Date mise à jour : 17/01/17  

 

Objectif : Collecter la satisfaction des clients quant aux services rendus par l’établissement 
et la traiter dans un souci d’amélioration (exemple de procédure à adapter si besoin).  

 

 

 

1. Collecte des réclamations 
 
 

Retour oral du client auprès 

d’un membre du personnel 
 
 
 
 
 
 

Ecoute attentive / 

apaisement 
 

et estimation 
 

 
 
 

Remarque / suggestion 

(négative ou positive) 

Réclamation 

 

 
Le client est en 

vis‐à‐vis 

Le client est au téléphone Le client est en 

vis‐à‐vis 

 
 

Proposer de remplir un 

questionnaire de 

satisfaction 

Demander la 

rédaction d’un 

écrit 

(courrier ou mail) 

A l’intention du 

responsable 

Proposer  de 

remplir un 

questionnaire de 

satisfaction et de 

remplir la partie 

commentaire 

 

 
En cas de refus du client, le professionnel prendra note et reportera la 

remarque dans le classeur des réclamations 
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2. Traitement de la réclamation 

 
 

 

Réponse immédiate possible Réponse demandant plus de réflexion ou une 

recherche d’informations 
 
 
 
 

Réponse au plaignant dans un 

délai de 3 jours maximum 

Envoi au plaignant d’un accusé de 

réception dans un délai de 3 jours 

 
 
 

Réponse définitive au plaignant 

dans un délai de 15 jours maximum 
 
 
 
 
 
 
 

Mise en place d’une action 

corrective si nécessaire 
 

 
 
 

Référent qualité : 

regroupement de toutes les 

copies des pièces du dossier + 

fiche de réclamation. 

Archivage du dossier complet 

dans bureau du référent 
 

 
 
 

Référent qualité : 

enregistrement de la 

réclamation dans le tableau de 

suivi 
 
 
 
 
 
 

Toutefois, en cas de litige grave, aucun courrier ne pourra partir au client sans une validation de la direction. 

 

Pour plus d’informations sur QUALITE TOURISMETM en Alsace, vous pouvez contacter :  

Charline Delhautal au 03 88 15 45 87 ou qualite.tourisme@adt.alsace 
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