
7.4 MODALITÉS DE TRAITEMENT DES RÉCLAMATIONS
DÉCRIRE LES MODALITÉS DE TRAITEMENT DES RÉCLAMATIONS DE TOUTES LES PARTIES PRENANTES.

PLAN DE GESTION DES RÉCLAMATIONS

RÉCEPTION D’UNE RÉCLAMATION
LORSQUE VOUS RECEVEZ UNE RÉCLAMATION, VOUS DEVEZ RENSEIGNER VOTRE REGISTRE DES RÉCLAMATIONS EN PRÉCISANT : LE NOM DU CLIENT, LA DATE DE RÉCEPTION DE LA
RÉCLAMATION, L’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 
VOUS DISPOSEZ DE 10 JOURS À COMPTER DE LA RÉCEPTION DE LA RÉCLAMATION POUR EN ACCUSER RÉCEPTION AU CLIENT OU Y RÉPONDRE IMMÉDIATEMENT. 

VOUS DEVEZ METTRE À JOUR VOTRE OUTIL DE SUIVI DES RÉCLAMATIONS EN INDIQUANT LA DATE À LAQUELLE VOUS AVEZ ACCUSÉ RÉCEPTION DE LA RÉCLAMATION ET VEILLER À SON
TRAITEMENT DANS LES DÉLAIS IMPARTIS. 

RÉPONDRE À LA RÉCLAMATION
VOUS DEVEZ TENIR LE CLIENT INFORMÉ DU DÉROULEMENT DU TRAITEMENT DE SA RÉCLAMATION ET LUI RÉPONDRE DANS UN DÉLAI DE 2 MOIS À COMPTER DE LA RÉCEPTION DE LA
RÉCLAMATION. SI, DANS VOTRE RÉPONSE APPORTÉE À LA RÉCLAMATION, VOUS REJETEZ TOTALEMENT OU PARTIELLEMENT LA DEMANDE DU CLIENT, VOUS DEVEZ LUI INDIQUER LES
VOIES DE RECOURS DONT IL DISPOSE. LA PERSONNE QUI VA RÉPONDRE À LA RÉCLAMATION DOIT DISPOSER D’UN NIVEAU DE QUALIFICATION SUFFISANT (ELLE DOIT AVOIR UNE
BONNE CONNAISSANCE DES PRODUITS, SERVICES, CONTRATS,…) ET DU NIVEAU D’HABILITATION NÉCESSAIRE (EXEMPLE : POUR LA SIGNATURE DES COURRIERS OU LES GESTES
COMMERCIAUX CONSENTIS).

VOUS DEVEZ METTRE À JOUR VOTRE OUTIL DE SUIVI DES RÉCLAMATIONS EN INDIQUANT LA DATE ET LA RÉPONSE APPORTÉE À LA RÉCLAMATION AINSI QUE LES
DYSFONCTIONNEMENTS IDENTIFIÉS. 

PERFORMER VOTRE PRATIQUE PROFESSIONNELLE 
A PARTIR DES RÉCLAMATIONS REÇUES ET DES DYSFONCTIONNEMENTS, MANQUEMENTS OU MAUVAISES PRATIQUES IDENTIFIÉS, VOUS DEVEZ DÉTERMINER ET METTRE EN ŒUVRE LES
ACTIONS CORRECTIVES.

SIRET : 920 583 234 00017
N° D’AGRÉMENT : E2406700020

SARL A.C CONDUITE
18 RUE DE TIERGAERTEL 67380 LINGOLSHEIM 
TÉLÉPHONE : 03 88 27 74 15

 MAIL : AC.CONDUITE67@GMAIL.COM
 SITE WEB : ACCONDUITE-AUTOECOLE.FR

1

mailto:ac.conduite67@gmail.com


7.4 MODALITÉS DE TRAITEMENT DES RÉCLAMATIONS
DÉCRIRE LES MODALITÉS DE TRAITEMENT DES RÉCLAMATIONS DE TOUTES LES PARTIES PRENANTES.

FORMULAIRE DE RÉCLAMATION
FORMULAIRE A RETOURNER PAR MAIL A : CONTACT@ACCONDUITE-AUTOECOLE.FR

JE SOUSSIGNÉ (NOM, PRÉNOM) :
CONCERNE L’ÉLÈVE (NOM, PRÉNOM) : 

OBJET(S) DE LA RÉCLAMATION : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

OBJET DE VOTRE RÉCLAMATION : 

POUVEZ-VOUS PRÉCISER LE MOMENT, LA FRÉQUENCE OU UNE PÉRIODE OÙ VOUS AVEZ SUBI CE DÉSAGRÉMENT :
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
AVEZ-VOUS DÉJÀ PRIS CONTACT AVEC L’EXPLOITANT, LE FORMATEUR OU LA SECRÉTAIRE POUR LUI PRÉCISER LES RÉCLAMATIONS ? 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

DATE DU DÉPÔT DE LA DEMANDE : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
DATE DU FAIT DE LA RÉCLAMATION : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

FAIT À : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .    
LE : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
SIGNATURE : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  
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QUALITÉ DE L’ACCUEIL
QUALITÉ DES LEÇONS
ENTENTE AVEC L’ENSEIGNANT

ORGANISATION DES COURS
PONCTUALITÉ
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ARTICLE 1 – DOMAINE D'APPLICATION
LE TRAITEMENT DES RÉCLAMATIONS CLIENTS RÉPOND À L'OBJECTIF DE TOUT
ÉTABLISSEMENT EN MATIÈRE DE SATISFACTION ET DE FIDÉLISATION DU CLIENT. CE
TRAITEMENT S'APPUIE, LE PLUS SOUVENT, SUR UNE CHARTE QUALITÉ INTERNE, IL ENGAGE
L’IMAGE DE L’ENTREPRISE. PAR AILLEURS, L’ANALYSE DES RÉCLAMATIONS PERMET
D'IDENTIFIER LES MANQUEMENTS ET PRATIQUES INADAPTÉES EN MATIÈRE DE
COMMERCIALISATION ET DE PROTECTION DE LA CLIENTÈLE, QUI PEUVENT ÊTRE SOURCE DE
RISQUES JURIDIQUES ET OPÉRATIONNELS. CETTE PROCÉDURE VISE À DÉFINIR LES ACTIONS
À MENER LORS DE LA RÉCEPTION D'UNE RÉCLAMATION CLIENT PAR LE PERSONNEL DE NOM
DE LA SOCIÉTÉ.

ARTICLE 2 – DÉFINITION
UNE RÉCLAMATION EST UNE DÉCLARATION ACTANT LE MÉCONTENTEMENT D’UN CLIENT
ENVERS UN PROFESSIONNEL. UNE DEMANDE DE SERVICE OU DE PRESTATION, UNE
DEMANDE D'INFORMATION, DE CLARIFICATION OU UNE DEMANDE D'AVIS N'EST PAS UNE
RÉCLAMATION.

ARTICLE 3 – GRAND PRINCIPE
SI UN CLIENT MANIFESTE D'UNE QUELCONQUE FAÇON UN DÉSAGRÉMENT QU'IL AURAIT
SUBI, TOUT COLLABORATEUR DE NOM DE LA SOCIÉTÉ DOIT FAIRE FACE À LA SITUATION
AVEC LA MEILLEURE DILIGENCE POSSIBLE, EN FONCTION DE SES ATTRIBUTIONS ET DE SON
EXPÉRIENCE. LE COLLABORATEUR EN INFORME LA DIRECTION DANS LES MEILLEURS
DÉLAIS. CES DERNIERS SONT JUGÉS DE LA NÉCESSITÉ DE CONSIDÉRER LE DÉSAGRÉMENT
EXPOSÉ PAR LE CLIENT COMME UNE RÉCLAMATION OU NON. LES RÉCLAMATIONS
ADRESSÉES PAR LES CLIENTS FONT L'OBJET D'UN TRAITEMENT RAISONNABLE ET RAPIDE.
CHAQUE RÉCLAMATION DOIT ÊTRE CONSIGNÉE ET DES MESURES DE TRAITEMENT SONT
MISES EN PLACE RAPIDEMENT.

ARTICLE 4 – FAIRE UNE RÉCLAMATION
PLUSIEURS MOYENS SONT MIS À VOTRE DISPOSITION POUR RÉALISER VOTRE
RÉCLAMATION :

RÉCEPTIONNER UNE DEMANDE DE RÉCLAMATION À L’ACCUEIL D’UN DES BUREAUX DE
NOM DE LA SOCIÉTÉ.
TÉLÉCHARGER SUR LA PAGE DU CLUB ROUSSEAU - NOM DE LA SOCIÉTÉ LA DEMANDE
DE RÉCLAMATION.

ELLE PEUT ÊTRE TRANSMISE PAR L'AUTO-ÉCOLE PAR COURRIER OU MAIL.

ARTICLE 5 – PRISE EN CHARGE
LA RÉCLAMATION SERA ACCUSÉE RÉCEPTION AUPRÈS DU CLIENT CONCERNÉ, EN MAIN
PROPRE, PAR MAIL OU PAR COURRIER, DANS UN DÉLAI MAXIMUM DE 10 JOURS OUVRÉS À
COMPTER DE LA RÉCEPTION DE LA RÉCLAMATION. C'EST AUX PERSONNES CHARGÉES DES
RELATIONS CLIENTÈLES QU'INCOMBE LA RESPONSABILITÉ D'ASSURER CE SUIVI.

ARTICLE 6 – DÉLAI DE RÉPONSE
LA RÉPONSE SERA APPORTÉE AU CLIENT DANS UN DÉLAI DE 30 JOURS OUVRÉS À COMPTER
DE LA DATE DE RÉCEPTION DE LA RÉCLAMATION. DANS LE CAS OÙ UNE RÉPONSE NE PEUT
ÊTRE APPORTÉE AU CLIENT DANS LE DÉLAI IMPARTI, NOM DE LA SOCIETE TIENT INFORMÉ
LE CLIENT DU DÉROULEMENT DU TRAITEMENT DE SA RÉCLAMATION AINSI QUE LES
CIRCONSTANCES PARTICULIÈRES EXPLIQUANT LE RETARD OU L'IMPOSSIBILITÉ DE DONNER
UNE JUSTIFICATION RAPIDE DOIVENT ÊTRE MENTIONNÉES DANS LA RÉPONSE.

ARTICLE 7 – RÉPONSE
LA RÉPONSE EST RÉDIGÉE, PAR ÉCRIT, PAR LA PERSONNE CHARGÉE DES RÉCLAMATIONS.
ELLE PEUT ÊTRE SUIVIE D'UN RENDEZ-VOUS ENTRE LE CLIENT ET LE CHARGÉ DE LA
RÉCLAMATION DANS L'AUTO-ÉCOLE. EN CAS DE REJET OU DE REFUS DE LA DÉCLARATION,
EN TOTALITÉ OU PARTIELLEMENT, ET/OU SI AUCUNE SOLUTION AMIABLE N’A PU ÊTRE
TROUVÉE, LE CLIENT PEUT FAIRE APPEL AU MÉDIATEUR.

ARTICLE 8 – ARCHIVAGE
LA RÉCLAMATION EST CONSERVÉE ET ARCHIVÉE PENDANT UNE DURÉE DE 5 ANS À
COMPTER DE LA DATE DE CLÔTURE DU DOSSIER OU DE LA CESSATION DE LA RÉCLAMATION.

ARTICLE 9 – ARCHIVAGE
LA RÉGLEMENTATION IMPOSE D'IDENTIFIER LES MANQUEMENTS ET LES MAUVAISES
PRATIQUES EN MATIÈRE DE COMMERCIALISATION ET DE PROTECTION DE LA CLIENTÈLE, QUI
PEUVENT EN OUTRE ÊTRE SOURCE DE RISQUES JURIDIQUES ET OPÉRATIONNELS POUR
L'AUTO-ÉCOLE. LE REGISTRE DES RÉCLAMATIONS PERMET DE RESPECTER CES
OBLIGATIONS. IL EST TENU PAR LE RESPONSABLE DE L'AUTO-ÉCOLE QUI CONSIGNE,
MENTIONNE LES DYSFONCTIONNEMENTS CONSTATÉS ET AMÈNE LES ACTIONS
CORRECTRICES MISES EN ŒUVRE.
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