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Garantir la prise en compte, le traitement et la traçabilité de toute réclamation formulée par un apprenant, un financeur, un partenaire ou un membre de l’équipe. Cette démarche vise à améliorer en continu la qualité des prestations de l’Autoécole Dyna’Conduite conformément aux exigences du référentiel Qualiopi (Critère 7 – Indicateur 32).
[bookmark: _Toc214450548]Champ d’application

Cette procédure s’applique à toutes les réclamations émises par :
· Les apprenants (permis B, BE, B96, AAC)
· Les financeurs (CPF, OPCO, Pôle emploi, etc.)
· Les formateurs et collaborateurs internes
· Les partenaires externes
[bookmark: _Toc214450549]Définitions

· Réclamation : expression de mécontentement écrite ou orale concernant une prestation.
· Suggestion : proposition d’amélioration sans caractère de plainte.
[bookmark: _Toc214450550]Responsables

Référent qualité : M. Bruno BEZET
· Reçoit, enregistre et suit toutes les réclamations
· Analyse les causes et propose des actions correctives
· Assure la réponse au réclamant et la traçabilité dans le registre
[bookmark: _Toc214450551]Moyens de transmission

Les réclamations peuvent être transmises :
· Oralement auprès d’un formateur
· Par téléphone : 09/83/09/76/54
· Par e-mail : contactdynaconduite@gmail,com
· Par courrier : Auto Ecole Dyna’Conduite, 1 Rue Mère Teresa, 54270 Essey-lès-Nancy
· Via le formulaire de réclamation disponible à l’accueil
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	Étape
	Action
	Responsable
	Délai maximum

	 Réception
	Réception de la réclamation
	Formateur / Accueil
	Immédiat

	Enregistrement
	Enregistrement dans le registre
	Référent qualité
	Sous 48h

	Analyse
	Analyse et identification des causes
	Référent qualité
	Sous 5 jours

	Action corrective
	Mise en œuvre d'une solution
	Référent qualité / Direction
	Sous 10 jours

	Clôture
	Réponse au réclamant + archivage
	Référent qualité
	Sous 15 jours

	Suivi
	Vérification de l’efficacité
	Référent qualité
	Trimestriel
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· Toutes les réclamations sont enregistrées et archivées 3 ans.
· Confidentialité garantie conformément au RGPD.
· Les réclamations font l’objet d’une analyse annuelle lors de la revue de direction.
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Formulaire de réclamation client 


Auto-école Dyna’Conduite – Essey-lès-Nancy
Date de la réclamation : __________________________
Nom et prénom du réclamant : __________________________
Téléphone / e-mail : __________________________
Formation concernée : ☐ Permis B ☐ BE ☐ B96 ☐ AAC
Objet de la réclamation :


Description du problème rencontré :



Proposition éventuelle de solution :



Réception par : __________________________   Date de traitement : ____________
Action corrective mise en place : _________________________________________
Retour fait au réclamant le : ____________   Réclamation close le : ____________

Signature du référent qualité : _________________________
Signature du réclamant (facultative) : _________________________

Registre des réclamations

	N°
	Date réception
	Nom réclamant
	Formation concernée
	Nature de la réclamation
	Action corrective mise en œuvre
	Date de clôture
	Responsable du suivi
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