
PROCEDURE DE GESTION DES DOLEANCES/PLAINTES 

                
Début

3 – ouvrir un dossier spécifique 
de cette préoccupation le cas échéant

4 – Transmettre une copie
 du dossier À la Direction

5 – Étudier la faisabilité du dossier

La gestion de la préoccupation 
est-elle validée ? 

non

Préoccupation
(doléance et ou plaintes)

1 – Recevoir la Préoccupation 
formalisée

2 – Enregistrer la préoccupation 

DGRS

2

RSEx

1

Registre 

1

Complété

2

Dossier 
(préoccupation  + fiche de suivi)

Informer le L’auteur par écrit

10 - Archiver le dossier

Transmettre le dossier à
 l’équipe sociale

 6 – Apporter la solution à la 
préoccupation

RS

7 – Transmettre la solution au RSEx

8 – Informer l’auteur des modalités 
pratiques de sa préoccupation

9 - Exécuter la solution à la 
Préoccupation (plainte/doléance)

3

Solution directe ou 
implication d’un RS

3 3

Décharge

oui

Fin- DG (Directeur Général),
- RSEx (Responsable Social Externe),
- RS (Responsable de Service).

Délai d’un mois pour 
transmettre la réponse.

Délai d’un mois pour 
transmettre la réponse.

DG

RSEx

RSEx

DG

RSEx

DG

RSDG

RSEx

RSEx

Courrier;
Courriel;
Autres...

 

B.P. 394 Douala (Cameroun) 
Tél. : (237) 233 425 416 / 233 433 698 

(237) 699 681 421 
info@pallisco-cifm.com 
www.pallisco-cifm.com 


