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Plan de gestion des réclamations

Réception d’une réclamation

Lorsque nous recevons une réclamation, nous devons renseigner notre registre des réclamations en
précisant : le nom du client, la date de réception de la réclamation, 1’objet de la réclamation, le
contrat, produit ou service visé par la réclamation, les intervenants autres que le professionnel, les
personnes visées par la réclamation.

Accuser réception de la réclamation

Nous disposons de 10 jours a compter de la réception de la réclamation pour en accuser réception
au client ou y répondre immédiatement.

Nous devons mettre a jour notre outil de suivi des réclamations en indiquant la date a laquelle nous
avons accusé réception de la réclamation et veiller a son traitement dans les délais impartis.

Répondre a la réclamation

Nous devons tenir le client informé du déroulement du traitement de sa réclamation et lui répondre
dans un délai de 2 mois a compter de la réception de la réclamation.

Si, dans notre réponse apportée a la réclamation, nous rejetons totalement ou partiellement la
demande du client, nous devons lui indiquer les voies de recours dont il dispose.

Nous devons mettre a jour notre outil de suivi des réclamations en indiquant la date et la réponse
apportée a la réclamation ainsi que les dysfonctionnements identifiés,

Performer notre pratigue professionnelle

A partir des réclamations recues et des dysfonctionnements, manquements ou mauvaises pratiques
identifiés, nous devons déterminer et mettre en ceuvre les actions correctives.

A défaut de solution amiable, 1’éléve peut recourir a :
Meédiateur de Passurance MASTER Monceau
TSA S50 110
75 441 PARIS CEDEX 09

Classeur a votre disposition au Bureau

autoecole-james@orange.fr
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PROCEDURE DE GESTION DES RECLAMATIONS

[;Q Noter dans le registre Toute réclamation exprimée par le client {écri"te ou orale) doit étrg enregistrée,
des réciamations notamment lorsgue la demande ne peut 8tre Immédiatement satisfalte.( Cela ne

y Prévenir le Responsable concerne pas les cas contraire aux bons usages). Si il y a une trace de la
demande, 1a joindre & la réclamation.
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I est important de confirmer au client la prise en compte pour qu'il alt conscience gue son probléme est
effectiverment en cours de traitement. Yous pouvez méme lui montrer le registre voire lui faire noter sa
propre description du probléme. Tous ces éléments sont de nature & le rassurer,
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rLe traitement peut parfols nécessiter une expertise ou tout autre étude. Les documents relatifs 4 cos
études seront joints & la réclamation pour mémoire. i une solution ne peut étre efficace dans les 15 jours,
il faut & minima revenir vers le cllent pour lul Indiquer I'état du fraitement et garder une trace de cette
k_acﬂon. Noter en définitif la preuve que le client est « satisfalt »,
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notée sur le registre. reproduisent plus,
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