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Plan de gestion des réclamations 

En cas de réclamation, nous renseignons notre registre… 

Réception d’une réclamation 

Lorsque nous recevons une réclamation, nous devons renseigner notre re istre des récla ations en 

 récisant   le no  d  client  la date de réce tion de la récla ation  l’o  et de la récla ation  le contrat  

 rod it o  ser ice  isé  ar la récla ation  les inter enants a tres   e le  ro essionnel  les  ersonnes 

visées par la réclamation. 

Accuser réception de la réclamation  

No s dis osons de 10  o rs   co  ter de la réce tion de la récla ation  o r en acc ser réce tion a  

client ou y répondre immédiatement. 

No s de ons  ettre    o r notre o til de s i i des récla ations en indi  ant la date   la  elle no s 

a ons acc sé réce tion de la récla ation et  eiller   son traite ent dans les délais i  artis   

Répondre   la réclamation 

No s de ons tenir le client in or é d  déro le ent d  traite ent de sa réclamation et lui répondre 

dans  n délai de    ois   compter de la réception de la réclamation. 

Si  dans notre ré onse a  ortée   la récla ation  no s re etons totale ent o   artielle ent la de ande 

du client, nous devons lui indiquer les voies de recours dont il dispose. 

La personne   i  a ré ondre   la récla ation doit dis oser d’ n ni ea  de   ali ication s   isant  elle 

doit a oir  ne  onne connaissance des  rod its  ser ices  contrats …) et d  ni ea  d’ha ilitation 

nécessaire (exemple : pour la signature des courriers ou les gestes commerciaux consentis). 

No s de ons  ettre    o r notre o til de s i i des récla ations en indi  ant la date et la ré onse 

a  ortée   la récla ation ainsi   e les dys onctionne ents identi iés   

Performer notre pratique professionnelle  

A partir des réclamations reçues et des dysfonctionnements, manquements ou mauvaises pratiques 

identi iés  no s de ons déter iner et  ettre en œ  re les actions correcti es   

 

 

 


