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7.4 GESTION DES RECLAMATIONS ET

AMELIORATION CONTINUE ¢

Reception d'une reclamation

L orsgue Nous recevons une reclamation, Nous renseignons notre « registre
des reclamations » en precisant : le nom du client, la date de reception de la
reclamation, [objet de la reclamation, le contrat, produit ou service vise par la

réclamation, les intervenants autres que le professionnel, les personnes

viseées par la réclamation.
Accuser reception de la réclamation
Nous nous efforcons dans un délai de 10 jours maximum a compter de la
reception de la reclamation d'en accuser reception aupres de leleve
concerne.

Nous mettons a jour notre outil de suivi des reclamations en indiquant la

date alaquelle nous avons accuse reception de la réclamation et veillons a
son traitement dans les délais impartis.

Repondre a la reclamation et ameéliorer nos pratiques
Nous convenons de ['action a mener, en consultant éventuellement une
tierce personne ou un partenaire ou fournisseur.

Nous mettons a jour notre outil de suivi des reclamations en indiquant la
date et la nature de la réeponse apportée (descriptif bref de 'action a mener),
ainsi que la date a laguelle cette action doit étre cloturéee et qui est charge
d'en suivre la réalisation jusqu’a son terme.

Dans le cas ou aucune solution a lamiable n'est trouvee entre auto-ecole
etl'éleve, Iéleve estinformé, sur les contrats et sur notre page internet, gu'il
peut recourir au service d'un meédiateur de la consommation a l'adresse
suivante . www.mediateur-consommation-smp.fr

| 'éléve estinformeé du traitement de sa réclamation.



https://www.mediateur-consommation-smp.fr/

