aison “amiliale “urale

4eme et 3éme - Cycle Orientation

BAC PRO Services aux Personnes et Animation dans les Territoires
(Enfants, Personnes Agées, Restauration, Animation...)

Formations Adultes

Validation des Acquis de I'Expérience (VAE), Secourisme (SST)

Formation par Alternance
A Beaussais-Vitré

FICHE DE DECLARATION DES RECLAMATIONS

NOTICE D’UTILISATION :

Dans le cadre de I'amélioration de la qualité des services réalisés auprés des usagers, en cas de
survenue d’un évenement indésirable qui entraine une réclamation, quelle que soit sa nature, il est
trés important :

- D’en informer un membre du personnel et /ou un responsable de I'établissement.

- Et de le déclarer via le document présent ou par mail ou par téléphone

Les déclarations survenues seront analysées dans le cadre d’un processus d’amélioration continue
selon le protocole suivant :

1. Envoie d’un accusé de réception de votre réclamation

2. Une réponse a la réclamation sera apportée, en fonction du degré de celle-ci, entre 10 jours
ouvrés et sous deux mois maximums entre la date de réception de la réclamation et la date
d’envoi de la réponse, sauf circonstances particulieres diment justifiées

3. Lafiche de suivi va permettre d’analyser la demande, d’identifier les causes du
mécontentement ou du litige. La réclamation étant automatiquement adressée au secrétariat,
ou a la direction, il sera procédé a une analyse interne aupres des services et personnes
concernées.

4. Laréponse ala réclamation sera adressée par écrit, soit par courriel, soit par lettre
recommandée avec accusé de réception en fonction du degré de la réclamation.

5. La MFR met en place un suivi des réclamations qui permet notamment d’en assurer le suivi et
la tracabilité. Toutes les réclamations seront analysées soit en réunion d’équipe ou de Conseil
d’Administration afin de mettre en ceuvre les actions correctives appropriées

Qualiopi)), CAVENTURE
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ENREGISTREMENT DE LA RECLAMATION

Date de la déclaration

Coordonnées de la personne faisant cette déclaration

NOM :

Prénom :

Qualité :

N° de téléphone :

Mail :

QUE S’EST-IL PASSE ?

Signature :




REPONSE A LA RECLAMATION

Date de la réponse a la réclamation

Nom :

Prénom :

Fonction :

Emetteur de la réponse

Signature :

REPONSE APPORTEE :




