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1. OBJECTIF 

La gestion des réclamations et des recours chez TÜV NORD CERT GmbH 

(TN CERT) a pour objectif le traitement correct et ordonné des réclamations et 

des recours déposés par des tiers. 

L'objectif de la gestion des réclamations et des recours est le suivant :  

■ De rétablir la satisfaction des clients  

■ Prévenir les effets négatifs sur la satisfaction client, tels que la perte de 

chiffre d'affaires et l'atteinte à l'image  

■ Soutenir et optimiser le processus d'amélioration continue.  

Cette procédure documentée met en œuvre les règles du règlement du groupe 

K-RL-310 « Gestion des réclamations et des recours » pour TÜV NORD CERT. 

2. CHAMP D'APPLICATION 

La présente procédure documentée s'applique à TÜV NORD CERT GmbH (TN 

CERT) et à ses auditeurs dans le monde entier. Elle s'applique également aux 

filiales internationales lorsque les réclamations/recours concernent des 

procédures réalisées dans le cadre d'une accréditation détenue par TN CERT 

GmbH. 

3. DÉFINITIONS 

■ Satisfaction client 

■ Défaut (non-conformité) 

http://portal.tuev-nord.de/sites/tngwording/SitePages/Begriff.aspx?k=228
http://portal.tuev-nord.de/sites/tngwording/SitePages/Begriff.aspx?k=73
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■ Défaut 

■ Réclamation 

■ Réclamation 

Dans la présente procédure documentée, les termes « réclamation / recours » 

sont considérés comme synonymes de « demande d'indemnisation ». Les 

demandes d'indemnisation doivent être traitées comme des réclamations. 

■ Mesure corrective 

Correction 

Mesure prise pour limiter ou éliminer le défaut identifié. 

Réclamations de tiers  

Un tiers (par exemple un fournisseur, un particulier, etc.) exprime son 

insatisfaction par écrit ou oralement concernant le système de gestion, le 

produit ou les services d’un client de TNCERT (par exemple l’utilisation du 

certificat) ou un organisme d’agrément / d’accréditation identifie une infraction 

à une norme (par exemple en rapport avec des entrées dans la base de 

données). 

Dans le cas d'une certification selon la norme IATF 16949, les notifications des 

équipementiers pouvant entraîner une décertification sont également incluses. 

Ces rapports sont saisis dans le système par le responsable spécialisé dans le 

secteur automobile ou par son représentant. 

Recours 

Demande du client visant à obtenir un réexamen d'une décision prise par TN 

CERT concernant une procédure d'essai ou de certification particulière ou une 

partie de celle-ci. 

http://portal.tuev-nord.de/sites/tngwording/SitePages/Begriff.aspx?k=229
http://portal.tuev-nord.de/sites/tngwording/SitePages/Begriff.aspx?k=75
http://portal.tuev-nord.de/sites/tngwording/SitePages/Begriff.aspx?k=77
http://portal.tuev-nord.de/sites/tngwording/SitePages/Begriff.aspx?k=76
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 Les recours seront traités selon la même procédure que les réclamations ; toute 

dérogation nécessaire sera décrite dans la présente procédure. 

Conséquences juridiques  

Des conséquences pour l'entreprise en matière de droit civil et pénal ne 

peuvent être exclues . 

Question d'intérêt public (potentiel) 

L'intérêt des médias ne peut être exclu . 

Contenu confidentiel 

Plainte concernant une personne, telle que, par exemple, son comportement 

vis-à-vis du client ou la qualité du service du point de vue de l'expertise. La 

confidentialité s'étend également au plaignant 

Événement interne 

Plaintes concernant les processus internes du TNCERT ou le comportement 

des employés au sein de l'entreprise. 

Responsable de l'unité opérationnelle 

Les unités opérationnelles dans l'outil de réclamation sont tous les centres de 

profit ainsi que les filiales internationales et le responsable de l'organisme de 

certification. D'autres unités opérationnelles peuvent être ajoutées (telles que « 

Autres », qui a été attribuée au QMR) 

Les spécifications suivantes s'appliquent à cette procédure documentée : 

Les plaintes et recours « majeurs » sont les suivants :  

■ Réclamations émanant d'organismes d'accréditation concernant des clients 

certifiés par nos soins. 

■ Les réclamations de tiers (entreprises, organisations ou particuliers) 

concernant des clients certifiés par nos soins. 

■ Contrats types non acceptés. 
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 ■ Décisions de certification non acceptées (objection/réclamation). 

■ Saisie incorrecte dans la base de données. 

■ Actions en justice potentielles ou menaces d'actions en justice, actions 

rendues publiques ou demandes de dommages-intérêts. 

■ Certificat non délivré dans les 3 mois suivant les mesures correctives.  

■ Toutes les réclamations liées à la certification IATF 16949 en Allemagne et 

à l'étranger. 

Toutes les autres réclamations sont considérées comme « mineures ». 

Les réclamations au sein de l'entreprise concernant les employés de TN CERT 

ou les processus/procédures au sein de TN CERT sont considérées comme 

des événements internes et ne sont pas traitées conformément à la présente 

procédure. 

En principe, l'introduction d'un recours n'a pas d'effet suspensif sur la décision 

de certification. Les exceptions éventuelles sont décrites dans le document 

CERT-120-VA-012-A01. 

4. RESPONSABILITÉS 

4.1 Direction 

■ Publication des règles relatives à la gestion des plaintes et des recours.  

■ Garantir le bon fonctionnement de la gestion des plaintes et des recours et 

son évaluation lors de la revue de direction. 

■ Contact et circulation de l'information vers les parties intéressées (Comité 

exécutif, grand public, Comité consultatif, client). 
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 ■ Traitement confidentiel des réclamations qui concernent uniquement des 

personnes. 

Faire intervenir le service juridique, l'assureur ou le service des relations 

publiques si cela s'avère nécessaire.  

4.2 Responsable de l'organisme de certification 

■ Le responsable de l'organisme de certification est chargé de collecter et de 

vérifier les informations nécessaires à la validation du recours. 

■ Lors du traitement des recours, le responsable de l'organisme de 

certification doit s'assurer : 

• Que les personnes impliquées dans le processus de traitement des 

recours soient différentes de celles qui ont mené les audits et pris les 

décisions de certification. 

Lors de la décision relative au recours, les exigences relatives à la décision 

de certification compétente (CERT-310-AA-005 ou P11 VA 12) sont 

manifestement respectées. 

4.3 QMR 

■ Introduction, contrôle, gestion et développement de la gestion des 

réclamations et des recours au sein de TNCERT  

■ Assistance dans le traitement des réclamations et des recours dans des 

cas individuels et lorsque la direction de l'entreprise l'exige  

■ Analyse des réclamations et des recours en ce qui concerne les faiblesses 

au sein de TNCERT et les possibilités d'amélioration  
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 ■ Mise en place de mesures correctives et d'améliorations. 

■ Contrôles visant à garantir le respect des règles de gestion des 

réclamations et des recours, y compris lors des audits internes. 

■ Assurance qualité pour les réclamations et recours traités. 

■ Transmission des réclamations et des recours. 

4.4 Responsables des unités opérationnelles (HBU) 

■ Traitement correct des réclamations et des recours. 

■ Contact avec le client et circulation de l'information vers celui-ci. 

■ Implication des employés, des superviseurs, des responsables ou des 

responsables spécialisés dans le traitement des réclamations ou des 

recours. 

4.5 Filiales internationales 

Les filiales internationales sont tenues d'enregistrer toutes les réclamations 

relevant du champ d'application de la présente procédure dans l'outil de gestion 

des réclamations TN CERT, que la réclamation soit traitée par TN CERT ou par 

la filiale. 

Les filiales sont généralement responsables des réclamations suivantes : 

■ La raison de la réclamation relève de la filiale. 

■ La LG est l'unité opérationnelle chargée du traitement des commandes 

Si la filiale internationale est l'unité commerciale chargée du traitement de la 

commande, elle doit saisir la réclamation dans l'unité commerciale associée 

(c'est-à-dire Filiale xxx INTERN) et la traiter sous sa propre responsabilité. Si 
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 TN CERT en Allemagne intervient dans la résolution de la réclamation, la 

responsabilité globale du processus de réclamation incombe toujours à la filiale 

internationale. 

Toutes les saisies doivent être effectuées en allemand ou en anglais (ou 

accompagnées d'une traduction). 

4.6 Les employés 

■ Recevoir les réclamations et les recours et de les saisir dans le système 

électronique (masque de saisie intranet pour les réclamations et les 

recours). Si les réclamations concernent des personnes, elles ne sont pas 

saisies dans le système (voir la note sur 5.1.1). 

■ Coopérer au traitement des réclamations et des recours, lorsque ceux-ci leur 

sont délégués. 

5. DESCRIPTION DU PROCESSUS 

La procédure de gestion des réclamations et des recours se divise en 3 

phases :  

■ Réception / Enregistrement (5.1) 

■ Traitement (5.2)  

■ Archivage temporaire, évaluation anonyme et suppression (5.3).  

Le dépôt, l'examen et la décision concernant les réclamations ne doivent 

donner lieu à aucune mesure discriminatoire à l'encontre du plaignant. 
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5.1 Réception / Enregistrement 

Le système électronique mis en place, avec le formulaire d'enregistrement sur 

l'Extranet, peut et doit être utilisé par tous les employés de TN en Allemagne et 

par tous les responsables QM à l'étranger via leur compte TN correspondant. 

5.2 Traitement des réclamations et des recours 

Le système électronique mis en place, avec le formulaire d'enregistrement sur 

l'Extranet, peut et doit être utilisé par tous les employés de TN en Allemagne et 

par tous les responsables QM à l'étranger via leur compte TN correspondant. 

Recours dans des cas particuliers : 

Les dispositions suivantes s'appliquent au traitement des recours : 

■ Lorsqu'un recours est reçu, le responsable QM en informe le HoCB et/ou 

l'unité opérationnelle. 

■ Si cela n'a pas déjà été fait, le recours est redirigé vers l'unité opérationnelle 

chargée de le traiter. 

■ La décision finale concernant le recours doit être prise conjointement avec 

le HoCB. 

■ L'information de l'appelant concernant la décision doit être cosignée par le 

HoCB (le principe de la double signature s'applique conformément aux 

directives du Groupe) et téléchargée dans le dossier d'appel. 

■ L'HBU informe le QMB de la conclusion du recours. 
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5.3 Archivage, évaluation, suppression 

La documentation relative aux cas de plainte/recours est automatiquement 

transférée vers un espace de l'Extranet auquel seuls les membres du 

département QMR ont accès.  

5.4 Comité d'entreprise 

Toute modification de la présente procédure documentée n'est possible 

qu'avec l'accord (autorisation) du GBR. 

6. CONTRÔLE DES ENREGISTREMENTS GÉNÉRÉS 

Le traitement des recours et des réclamations est consigné dans l'outil 

correspondant de TN CERT. 

7. ANNEXES 

CERT-120-VA-012-A01 Réclamations : exigences particulières 

CERT-120-VA-012-A02e Description du processus, y compris les délais et 

les responsabilités 

8. AUTRES DOCUMENTS PERTINENTS 

Outre les documents déjà mentionnés ci-dessus 

CERT-310-AA-005 Décision de certification de compétence 

CERT-120 Dossier complet 

 Vidéo 1 Comment déposer une plainte 

 Vidéo 2 Comment traiter une plainte 

 

http://extranet.tuev-nord.de/sites/TNCert_QMS/TNCERT%20QMH%20NEU/120/Video%201%20How%20to%20enter%20a%20complaint.mp4
http://extranet.tuev-nord.de/sites/TNCert_QMS/TNCERT%20QMH%20NEU/120/Video%202%20How%20to%20deal%20with%20a%20complaint.mp4

