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Procé�duré dé ré�clamation SASU OYACAP Formations

1-   Dé� finition

« Uné ré�clamation consisté én uné action visant a%  fairé réspéctér un droit, ou a%  démandér uné 
chosé dué, récuéillié par é�crit ».

Uné ré�clamation ést donc uné dé�claration actant lé mé�conténtémént d’un cliént énvérs un 
proféssionnél. Uné démandé dé sérvicé ou dé préstation, uné démandé d’information, dé 
clarification, ou uné démandé d’avis, n’ést pas uné ré�clamation.

2. Champ d’application :

Toutés lés actions dé formation proféssionnéllé conçués, commércialisé�és, animé�és, é�valué�és par
Cathy  PEREZ SASU OYACAP  Formations, sont concérné�és, ét notammént lés diffé�rénts
accompagnéménts pé�dagogiqués portant sur :

• L’action dé dé�véloppémént dés compé�téncés intitulé�é « Sophro-rélaxologué »

La pré�sénté procé�duré s’appliqué a%  l’énsémblé dés partiés prénantés aux dités actions dé 
formation proféssionnéllé (prospécts, cliénts, commanditairés, stagiairés, financéurs, 
préscriptéurs, é�véntuéls sous-traitants, institutions ayant un lién diréct dans lé procéssus 
désdités actions).

3. Grands principés :

Si uné « partié prénanté » manifésté d’uné quélconqué façon un mé�conténtémént, dé manié%ré 
vérbalé (én facé a%  facé ou au 07.71.25.64.39) ou é�crité, cétté « partié prénanté » ést invité�é a%  
formalisér son mé�conténtémént au moyén du formulairé adé�quat. Cé formulairé ést disponiblé 
sur Intérnét : http://www.formation-sophrorélax.com/docs/Formulairé_réclamations_2019.pdf 
ou sur démandé dirécté par mail faité a%  C a t h y  P E R E Z  – SASU OYACAP Formations 
(cathy.péréz@oyacap.com), én indiquant « RECLAMATION » dans l’objét du mail, ou par voié 
postalé SASU O Y A C A P  F o r m a t i o n s  – 1 2  l o t i s s é m é n t  C h aJ t é a u  T h i é r r y  
6 4 2 3 0  A R T I G U E L O U V E . Lés ré�clamations adréssé�és font l’objét d’un traitémént 
raisonnablé ét rapidé. Chaqué ré�clamation doit éJ tré consigné�é ét dés mésurés dé traitémént sont 
misés én placé rapidémént. Lé « ré�clamant » ést avérti dés modalité�s dé traitémént dés 
ré�clamations, ét réçoit uné ré�ponsé approprié�é dans lés méilléurs dé� lais. Si bésoin, lé récours a%
un Mé�diatéur éxtérné péut éJ tré réquis, prioritairémént aux voiés judiciairés usuéllés, notammént
én cas dé réjét ou dé réfus dé fairé droit én totalité�  ou partiéllémént a%  la ré�clamation. La 
confidéntialité�  dés donné�és a%  caracté%ré pérsonnél ést réspécté�é, ét la globalité�  dé la pré�sénté 
procé�duré dé ré�clamations ést conformé aux dispositions du RGPD.

4. Déscription du procéssus :

 Un traitémént rapidé ét éfficacé dé la ré�clamation consisté a%  :
• Idéntifiér ét céntralisér lés ré�clamations ré�céptionné�és au moyén du formulairé FOR-REC dans
sa vérsion én viguéur a%  la daté dé la ré�clamation.
• Traitér la ré�clamation dans lés dé� lais,
• Véillér a%  la satisfaction du cliént én consé�quéncé,
• Méttré én placé dés actions corréctivés,
• EK tablir ét suivré dés indicatéurs lié�s aux ré�clamations dés cliénts, pour amé� liorér lés dispositifs.
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5. Enrégistrémént ét traitémént dé la ré�clamation :
Chaqué ré�clamation ést consigné�é dans un Régistré dés Ré�clamations. Dans lé cas ou%  la 
ré�clamation sérait jugé�é incomplé% té, uné démandé d’informations complé�méntairés séra adréssé�é
au « Ré�clamant » avant inscription au Régistré dés Ré�clamations. Lés é� lé�ménts figurant au 
Régistré sont : • Numé�ro dé la ré�clamation. • Daté dé ré�céption du formulairé conformé dé 
ré�clamations, complé� té�  par lé « Ré�clamant ». • Modé dé ré�clamation initialé. • Nom du cliént • 
Objét dé la ré�clamation • Contrat, produit ou sérvicé visé�  par la ré�clamation • Intérvénants 
é�véntuéllémént concérné�s par la ré�clamation (pérsonnés physiqués ou moralés autrés qué Marié-
Hé� lé%né Rio – SASU MH RIO) • Déscription dé la ré�clamation • Ré�ponsé apporté�é a%  la 
ré�clamation(ré�ponsé positivé ou né�gativé a%  la démandé du cliént) • Actions méné�és (avéc datés) •
Ré�solution du dysfonctionnémént ou du mé�conténtémént • Daté dé ré�ponsé au « Ré�clamant » • 
Numé�ro du formulairé dé ré�ponsé au « Ré�clamant » • Indications sur l’émplacémént dés pié%cés 
justificativés. Chaqué ré�clamation féra én outré l’objét d’un dossiér distinct dans léquél séront 
répris lés é� lé�ménts suivants : • La ré�clamation é�crité du cliént sur lé formulairé FOR-REC én 
viguéur. • Lés actions ét lés solutions apporté�és a%  cétté ré�clamation, avéc toutés pié%cés 
justificativés utilés. • Uné copié dé la ré�ponsé apporté�é au « Ré�clamant ». La ré�clamation ést 
consérvé�é ét archivé�é dans lé Classéur dés Ré�clamations péndant uné duré�é dé 7 (sépt) ans a%  
comptér dé la daté dé cloJ turé du dossiér ou dé la céssation dé la rélation avéc la « partié prénanté 
», én conformité�  avéc lé RGPD. 6. ControJ lé intérné : Cathy PEREZ – SASU OYACAP Formations 
é� tablit un rapport annuél sur la conformité�  ét lé controJ lé intérné dés ré�clamations ét dé léur 
traitémént


