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Réception d'une réclamation

Lorsque nous recevons une réclamation, nous devons renseigner notre registre des réclamations en

précisant : le norn du client, 1a date de réception de la réclamation, i'objet de la réciamation, le

contrat, produit ou service visé par la réclamation, ies intervenants autres que ie professionnel, les

pÊrsonnes visées par la réclamation.

Ascuser rÉcggÉon de la réclarsation

Nous disposans de 1-û jours à compter de ia réception de la réclamation pour en accuser réception

au client ou y répondre immédiatement"

Nous devons mÊttre à jour notre outil de suivi des réclamations en indiquant la date à laquelle nous

avons accusé réception de la réclamâtion et veiller à son taitement dans les déiais impartis.

Répondre à la réclamaüon

Nous devons tenir le client informé du déroulernent du traitement de sa réclamation et lui répondre

dans un délai de 2 mois à compter de la réception de 1a réciamation.

Si, dans notre réponse apportée à la réclamation, naus rejetons totalement ou pârtieilement la
demande du client, nous clevons iui indiquer les voies de recours dont il dispose.

Nous devons mettre à jaur notre ûutil de suivi des réclamatiûns en indiquant la date et la réponse

apportée à la réclamation ainsi que les dysfonctionnements identifiés.

Performer notre pratique professionnelle

Â partir des réclamations reÇues et des dysfonctionnements, manquements ou mauvaises pratiques

identifiés, nous devons déterminer et mettre en æuvre les actions correctives.

A défaut de solution amiable, l'élève peut recourir à :

Médiateur de I'assurance MA§TER Monceau

TSA 5t 110

75 ML PARIS CEBEX O9

Classeur à votre dispositian au Bureau

autaecole-j ames@crange. fr

IIUT'O ECOLE JAMES crrtifitu QUÀLIüPI
N" Déclaration d'Aciiviré : 4488014i388
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l{orn et Frénon, du client :

Forrnation concernée

{intitulé - date- Iieu} :

Date:

nlVtrail nT
nCounnien

Rép,omse:

frl*rn et Fnéruomr du ciilent :

Forrnation concernée

{imtituté - date- iieu} ;

Date:

nflvlaifl nT
r:Courrler
Réponse :

l\orn et Frénonr dul clien{ I

Fornnation concernée

{intituiÉ - clate- lieu} ;

Date:

n[VlailnT
nCounrier

Rép*nse :


