Processus M2 : Procédures liées aux Activités

Procédure : M2-1

Piloter les réclamations clients et dysfonctionnements internes

Objectif :

Traiter de facon efficace I'ensemble des réclamations et les dysfonctionnements internes

e Pour mettre en ceuvre les actions permettant de réduire ou de supprimer les effets sur le client.

. Pour identifier la présence d’une situation non conforme aux exigences contractuelles et Légales et
réglementaires

e Pour anticiper de futures réclamations en identifiant des attentes implicites non satisfaites.

Fonctionnement et organisation :

(1) Un portail ouvert au public : https://www.afpa.fr/actualites/reclamations précise les modalités pour
adresser une réclamation a I'Afpa.
Est considéré comme réclamation une plainte client (stagiaire, financeur, prescripteur, partenaire)
relative au non-respect d'une exigence contractuelle, Légale ou Réglementaire d'une prestation vendue.

e Entrent dans le cadre de la réclamation :
- un mécontentement exprimé de fagon formelle par un courrier regu par la médiation, un courrier
direct sous en Centre, un mail, ou via le Canal téléphonique.
- un niveau d’insatisfaction <6 relevé lors de I'enquéte réalisée en fin de formation

N’entrent pas dans le cadre de la réclamation : Toute demande initiale d'information, ou de
renseignements, toute expression d’opinion générale ou de jugement.

(2) La qualification vise a s'assurer de la bonne compréhension du probléme ainsi que I'identification des
risques d'impact sur la relation client ou le respect des exigences. Les RQR / AQ assurent un appui
méthodologique pour la qualification du probléme et I'analyse des risques.

Ils s’appuient sur les compétences du CODIR ou des familles métiers pour évaluer les risques.

La mesure conservatoire est une action « immédiate » permettant de limiter I'impact du probléme
L'analyse du probléme permet de formaliser un plan d’actions au regard de la ou des causes exactes. Des
méthodes et outils de résolution de problemes sont utilisés dans les cas complexes.

(5) Ces réclamations font I'objet d’'une réponse dans les 10 jours ouvrés.
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Le niveau de traitement est :
- Local pour une réclamation concernant un client local ou une prestation réalisée par un Centre
- Régional pour une réclamation d’'un client régional ou une prestation réalisé par plusieurs Centres de la
Région ou un client local, pour lequel le traitement du probléme nécessite une mobilisation régionale.
- National pour une réclamation d'un client national « Grand Comptes » ou un client régional ou local pour
lequel le traitement du probléme nécessite une mobilisation nationale.

Interactions avec d’autres processus :
1
Fournisseur Conditions d’obtention

Tous les PCS Support factuel

Eléments d’entrée concernés
Réclamations

PCS C6 Enquéte stagiaire et entreprise
Destinataire Conditions de transmission
Tous les PCS Mise a jour et diffusion

Résultats d’enquéte
Eléments de sortie concernés

Processus M2 - Procédures et annexes.docx
Agence nationale pour la formation professionnelle des adultes

Afpa.

@éclamations — Dysfonctionnement (1D

Collecter le
dysfonctionnement/ plainte

v

Qualifier le probleme et
identifier les risques

@
Réclamation ?
AQ/ RQR/
correspondant
r;gélggil‘lajg Accuser réception aupres du
/ client|(48H)
v

Mettre en ceuvre une mesure
conservatoire (3)
Si RC : informer le client

Risque client /
récurrence ?

Analyser les causes du
probleme

“®

v

Définir les actions
correctives (5)
Si RC : informer le client

A\ 4

— — — —-|Médiation, Courrier, mail
:. - = = —Enquéte satisfaction J
:_ — — — |Délégués stagiaires
*___4_ — — — —Bilans, audits

F11
Plan Global d'Actions
d’Amélioration Continue

F11
Plan Global d'Actions
d’Amélioration Continue

F11
Plan Global d'Actions
d’Amélioration Continue

( Mettre en ceuvre les actions correctives )

Date d'application : 01/03/2018

217
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	et communication
	et communication
	 Générer des actions de progrès pour pallier aux écarts observés
	Chaque RQR :
	­ Détermine le programme annuel d’audit Centre et Région
	­ Assure la réalisation du programme
	­ Garantit la pertinence des observations et leurs restitutions en réunion de clôture
	­ Evalue l’efficacité des actions d’amélioration Centres et Région
	(4) La clôture d’audit fera suite à l’approbation conjointe RQR/Commanditaire du plan d’actions d’amélioration.
	 Traiter de façon adaptée tout dysfonctionnement, engager les actions pour en éliminer les causes afin d’éviter qu’elles se reproduisent ou de non-conformités (NC) potentielles pour éviter qu’elles ne surviennent.

