TRAITEMENT DES RECLAMATIONS


L’auto-école SLGO met en place une procédure de gestion des réclamations afin de permettre à chaque élève ou représentant légal de signaler une insatisfaction concernant l’accueil, l’organisation ou le déroulement de la formation.
Modalités : toute personne souhaitant formuler une réclamation peut s’adresser directement au secrétariat ou transmettre sa demande par lettre recommandée ou par e-mail.
Enregistrement et traitement : toutes réclamations seront transmises au responsable de l’établissement qui en assure le suivi.
La réclamation est enregistrée avec sa date de réception, son objet et les éléments nécessaires à son examen.
Le responsable examine la situation et identifie les solutions envisageables.
Réponse : une réponse est apportée au réclamant par e-mail ou par courrier recommandé avec accusé de réception.
La réponse apportée, la solution retenue et les éventuelles actions correctives sont consignées dans le registre de suivi des réclamations.
Délais : l’auto-école vise un accusé de réception dans un délai de 5 jours ouvrés et une réponse dans un délai de 15 jours ouvrés. Si la situation demande plus de temps le réclamant en sera informé.
Suivi et traçabilité : un registre de suivi est tenu par le responsable de l’établissement mentionnant date, nom, objet, personnes visées, réponse apportée, … Les informations sont confidentielles et accessibles uniquement aux personnes habilitées.
Recours : lorsque le différend n’a pas pu être résolu directement avec l’établissement, le réclamant pu saisir le médiateur de la consommation dont relève l’établissement. Ce recours est gratuit pour le réclamant.
Médiateur des professionnels de l’automobile :
M. MAURILAC Paul CNPA 50 rue ROUGET DE LISLE 92158 Suresnes Cedex
contact@mediateur-cnpa.fr



