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AGENCE FAIDHERBE PARIS 12 

Depuis 1990 

FICHE SIGNALETIQUE N°……… 
 

De quoi s’agit-il ? 
  

Suggestion d’amélioration  
Problème comportement stagiaire 

         Incident pédagogique 
         Autre  

 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 
Date ………………../………………………./………………….. 
Lieu de la formation (le cas échéant) : ……………………………………………… 
 
 
Que proposez-vous ? 
 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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AGENCE FAIDHERBE PARIS 12 

Depuis 1990 

 
Qui êtes-vous ? 
 
       Élève d’une formation 
       Parent d’élève en formation  
       Employeur 
       Personnel de l’école de conduite 
       Financeur Pole Emploi/Région    
       Autre : ………………………………………………………………….. 
 
 
 
Nom : ………………………………………………………………………………….. 
Prénom : …………………………………………………………………………….. 
Mail : ……………………………………………………………………………………   
Téléphone : ………………………………………………………………………… 
Date d’émission : ………………/………………../……………… 
 
 
Merci de transmettre ce document au Responsable de l’Agence 
 
====================================================================================== 

Partie réservée à la Direction 
 

Description du traitement à apporter :                         
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
Auteur du traitement : …………………………………………………………. En date du : ……………………… 
 
Y-a-t-il besoin d’une action corrective ? o Non  o Oui   N° Plan d’Action :  ………………  

Signature Organisme de Formation	: Signature Réclamant.e	: 



                                                                                       
 
 

 
     PROCÉDURE DE TRAITEMENT DES RECLAMATIONS 
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AGENCE FAIDHERBE PARIS 12 
Depuis 1990 

 
 

QUI ETAPE COMMENT DELAIS 

Personnel d’accueil 
Conseillers/Conseillères en 

Formations 

Réception de la 
réclamation 

Par téléphone, en 
présentiel, par 

mail 
0 

Enregistrement 
sur la fiche 

client  

Par scan/dans 
l’onglet Vie du 
dossier par le 

bouton 
réclamation 

Dès réception de la 
réclamation 

Transmission 
au responsable 
en charge des 
réclamations 

Un rapport écrit 
dans l’onglet Vie 
du dossier par le 

bouton 
réclamation/Faire 

suivre le mail 

Dès réception de la 
réclamation au plus 

48h 

Le Responsable des 
réclamations 

Accusé de 
réception de la 

réclamation 

Par mail depuis la 
fiche élève du 
logiciel métier 

(Argan) en 
joignant cette 

procédure 

48h maximum 

Enregistrement 
de la 

réclamation 
dans le Registre 

des 
réclamations 
du mois en 

cours  

Par écrit sur le 
Registre des 

réclamations du 
mois en cours  

48h maximum 

Analyse de la 
réclamation 

 
48h maximum 
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AGENCE FAIDHERBE PARIS 12 
Depuis 1990 

Le Responsable des 
réclamations 

 

La réclamation 
est-elle 

recevable ? 

NON 
Réponse au 
réclamant.e 

Par mail 
J+3 

OUI 

Qualification de la réclamation 

1/ Réclamation d’ordre social 
2/ Réclamation d’ordre économique 
3/ Réclamation d’ordre hiérarchique 
4/ Réclamation d’ordre pédagogique 

Transmission à 
la personne ou 

service 
concerné par la 

réclamation 

Par mail 48h maximum 

Mail d’attente 
au réclamant.e 

Par mail depuis la 
fiche élève du 
logiciel métier 

(Argan) 

48h maximum 

Suivre le 
traitement de 
la réclamation 

par la personne 
ou le service 

concerné 

Par mail 72h maximum 
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AGENCE FAIDHERBE PARIS 12 
Depuis 1990 

Personne ou service 
concerné par la réclamation 

Envoi d’une 
réponse 

concernant la 
réclamation au 

Responsable 
des 

réclamations 

Par mail 48h maximum 

Le Responsable des 
réclamations  

Réponse au 
réclamant.e 

avec solution 

Par mail depuis la 
fiche élève du 
logiciel métier 

(Argan) 

J+8 à compter de la 
réception de la 

réclamation 

Le.a réclamant.e Le/la réclamant.e est satisfait.e ? 

Le Responsable des 
réclamations 

OUI 

Enregistrement 
de la clôture de 
la réclamation 

dans le Registre 

Par écrit  
24h maximum après 

réponse du 
Responsable 

Archive de la 
réclamation 

Dans la pochette 
du mois 

24h maximum après 
réponse du 

Responsable 

NON 
Révision de 

l’action 
corrective 

Par mail 
Dès la prise de 

connaissance de la 
non-satisfaction 

 


