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Plan de gestion des réclamations

1. Réclamation

- Lorsque vous émettez une réclamation, vous devez renseigner le registre des réclamations en
précisant : Votre le nom, la date, I'objet de la réclamation, le contrat, produit ou service visé par la
réclamation, les personnes visées par la réclamation.

2. Réception de la réclamation par le gérant

- 3 jours a compter de la réception de la réclamation pour en accuser réception ou y réponse immédiate.
- Mise a jour du registre de suivi des réclamations en indiquant la date de réception de la réclamation et
respect du délais Impartis.

3. Réponse a laréclamation

- Information en directe du traitement de la réclamation et réponse dans un délai de 15 jours a compter de
la réception de la réclamation.

- Mise a jour de I'outil de suivi des réclamations en indiquant la date et la réponse apportée a la
réclamation ainsi que les dysfonctionnements identifiés.




