Procédure des gestions des réclamations

Toute réclamation exprimée par le client (écrite ou orale) doit &tre

Formaliser les Moter dans le registre des enregistrée, notamment si la demande ne peut étre immediatement
1 i réclamations et prévenir satisfaite. (cela ne concerne pas les cas contraire aux bons usages).
réclamations client = ot = ( P e : - N ges)
le responsable Siil y a une trace de la demande, la joindre a la réclamation.
Confirmer au client Il est important de confirmer au client la prise en compte afin qu'il sache que son probléme est bien en cours
2 la prise de compte de = de traitement. Vous pouvez également lui montrer le registre, voire lui faire noter sa propre description du
sa réclamation probléme. Tous ces éléments sont de nature a le rassurer.
Traiter la réclamation = Le traitement pouvant parfois nécessiter une expertise. Les documents relatifs & ces études seront joints a la
3 solutionner et empécher = réclamation pour mémoire. 5i une solution ne peut étre efficace dans les 10 jours, il faut 8 minima revenir vers
I'aggravation le client pour lui indiquer I'état du traitement et garder une trace de cette action. Noter en définitif la preuve

que le client est << statisfait >>.

Analyser les causes des - Décider d'éventuelles
A réclamations actions de progrés
£ Cldturer la réclamation réguliérement proe
Essayer d'aller << plus loin >> Les actions décidées sont
La cléture n'intervient que dans I'analyse. Pourquoi? notées et ont pour but que
quand on a la confirmation les problémes identifiés ne
par le client que tout est OK se reproduisent plus.

Les avis certifiés sont recueillis par un organisme tiers indépendant. Un contrat a été signé avec CodesRousseau
Chaque ¢leve regoit un questionnaire de satisfaction a l'inscription, a la réussite du code et de la conduite.

Nous répondons systématiquement dans la mesure du possible

En cas d'insatisfaction nous rappelons les €leves afin de comprendre et de nous remettre en question le cas échéant.
Des réunions avec le personnel sont mises en place pour remédier a l'insatisfaction.
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Resultats et statistiques

Vos premiéres visites a notre auto-école 465 Votre formati
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Votre formation a la conduite (4 &5
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Avez-vous été bien accueiliife) ? (courfoisie, 4.7 Comment jugez-vous la gualité de 'enseignement Etes-vous satisfait{e) de /a gestion des prises de 4.7
disponibilité...) regu 7 (disponibilité des enseignants, intérét des rendez-vous ? (créneaux disponibles, points de
cours théorigues, suivi de votre progression...) rendez-vous, fréguence des legons...)
Avez-vous frouvé les locaux agréabies ? (décorafion 4.1 - B .
confort, propreté...) Etes-vous satisfaitie) des outils de frormation = Que pensez-vous de i'équipement utilisé par notre 4.8
théorique utilisés par notre auto-école ? (livre, auto-écoie ? (véhicuies, outils de suivi de vatre
Les renseignements fournis ont-iis été clairs ? 4.6 CLzErdl EE5EnEiRd EGELER-
(pré ion des foi ions, des mé -
d'enseignement. .} Avez-vous été bien conseillé(e) pour 'examen 7 - Comment jugez-vous la qualité de I'enseignement 4.6
(prise en charge du dossier administratif, assistance, recu ? (méthode d'enseignament, relations avec votre
Etes-vous satistait(s) de votre contrat de formation > 45 accompagnement a l'examen.. ) formateur, efficacité de 'apprentissage.. )
(explications, précision.__) -
Aver-vous été bien conseillé(e) pour I'examen ? 4.8

(prise en charge du dossier administratif, assistance,
accompagnement & 'examen )

CATHYLENE G.
mercredi 17 mars 2021 8 18:04

Y & &K

Autfo ecole frés a 'écoute moniteur trés gentil et honnéte je recommande ceffe aufo eécole!
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Merci Cathyléne pour ce super commeniaire ;) Jeudi 18 mars 20271 & 17:04

OLIVIER F.
vendred! 05 mars 2021 & 18:28
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Merci Olivier Jjeudi 18 mars 2021 & 17.05

ROMAIN R.
mercredi 24 février 2021 & 13:13

L e S & &

MMerei pour mavoir bien former ef je souhaite a foute voire équipe une bonne continuation
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Aderci Romain et bonne route -} vendredi 26 février 2021 & 11:51




