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Document 2 : Qualifier une réclamation : fondée ou non fondée ? 

Réception d’une réclamation

La réclamation porte sur une 

erreur de l’entreprise ou sur un 

dysfonctionnement du produit

Non

La réclamation est liée à une 

mauvaise utilisation du 

produit /mauvaise foi du 

client

Oui

La réclamation est fondée et recevable

La réclamation est non 

fondée : le retour client 

ne peut être accepé

Une procédure de 

traitement est engagée


