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Procédure de gestion des réclamations
Définition

Réclamation : action visant a faire respecter un droit ou a demander une chose due, recueillie par
écrit concernant une prestation de formation réalisée par The English Institute.

Les demandes d'information ou de clarification ne sont pas considérées comme des
réclamations.
Champ d’application

Cette procédure s'applique a I'ensemble des prestations de formation proposées par The English
Institute.

Les parties prenantes concernées sont :

les apprenants

les entreprises clientes
. les financeurs

les intervenants pédagogiques

Modalités de dépot d'une réclamation

Toute réclamation peut étre adressée :
. par email : englishinstitutemontpellier@gmail.com

. par courrier postal : The English Institute - 9 bd Sarrail - 34000 Montpellier

Rédacteur : Claire Chatwin
Prénom et NOM



9 boulevard Sarrail, 34000 Montpellier
Téléphone/Fax 04 67 66 17 33 — e-mail: englishinstitutemontpellier@gmail.com
www.englishinstitut.com
numéro d’existence : 91-34-04205-34

EFFECTUEE AUPRES DE LA PREFECTURE DE REGION DE LANGUEDOC ROUSILLON
Numéro Siret: 424 086 304 00013

Version : 2
Date :25/02/26
Page:2/3

Si nécessaire, un formulaire de réclamation peut étre transmis au demandeur afin de formaliser la

demande.

Traitement des réclamations

Chaque réclamation fait l'objet :
. d'un enregistrement dans le registre des réclamations
. d'une analyse de la situation
. d'une réponse apportée dans les meilleurs délais

Si nécessaire, des actions correctives sont mises en place afin d'éviter la reproduction du
probléme identifié.

Suivi des réclamations

Les informations suivantes sont enregistrées dans le registre des réclamations :

date de réception de la réclamation

. identité du demandeur
. objet de la réclamation
e  analyse de la situation

. actions mises en ceuvre
. date de réponse

Les documents liés a la réclamation sont conservés pendant 3 ans.
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Amélioration continue

Les réclamations font l'objet d'une analyse réguliere dans le cadre de la démarche d'amélioration
continue de l'organisme de formation.

Un bilan annuel peut étre réalisé afin d'identifier les actions d'amélioration a mettre en ceuvre.
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