
EBR CONDUITE 

38, rue Berlioz 

91240 SAINT MICHEL SUR ORGE 

Tel. 01.69.04.14.91/Port. 06.52.45.65.15 

GESTION DES RECLAMATIONS 

 

1 – RECUEIL DE LA RECLAMATION/ENREGISTREMENT DES INFORMATIONS PERTINENTES AUPRES DU 

SECRETARIAT OU D’UN MONITEUR 

2 – SELON LA NATURE DU PROBLEME SOUMIS, ANALYSE IMMEDIATE DE L’URGENCE ET DES 

PERSONNES CONCERNEES 

3 – PROPOSITION D’UNE SOLUTION CONCRETE ET PERSONNALISEE DANS LA SEMAINE (RESOLUTION 

IMMEDIATE OU REUNION INTERNE ENTRE LES INTERVENANTS DE L’AUTO-ECOLE OU ORGANISATION 

D’UN RDV AVEC LE GERANT) 

4 – SI PERSISTANCE DU BLOCAGE, RESTITUTION DU DOSSIER DE L’ELEVE, AFIN QU’IL PUISSE 

CHANGER D’ETABLISSEMENT 

Date 
d’ouverture 

Cause et problème 
constaté 

Réponse apportée Par qui ? Date de  
réalisation 

  
 

   

  
 

   

  
 

   

 

Dans le cadre de l’amélioration continue et de la démarche qualité, EBR CONDUITE a souscrit une 

inscription auprès d’OPINION SYSTEM dès 2022, pour le dépôt des avis clients. 

Nous traitons ainsi les avis déposés par les élèves en y répondant sur la plateforme. 

En cas de réclamation (orale ou écrite) d’un élève ou de ses parents auprès du secrétariat, une 

analyse du problème soumis est effectuée et le problème est résolu immédiatement s’il s’agit d’un 

sujet administratif ou une demande de changement de moniteur, en intervenant directement sur le 

planning. 

Lorsque le problème est plus complexe, une réunion est effectuée dans les 5 jours entre les 

différents intervenants de l’auto-école. Dans les cas les plus simples, la réponse est transmise par 

SMS, mail ou courrier postal. 

Si besoin est, un RDV est fixé au bureau avec le gérant, pour que les personnes concernées exposent 

leurs doléances, afin de trouver une solution immédiate à leur insatisfaction. 

Si le blocage persiste, nous indiquons à l’élève, conformément à ce qui est stipulé dans le contrat de 

formation établi lors de l’inscription, la possibilité de se tourner vers MOBILIANS, médiateur de la 

consommation, auquel nous avons adhéré depuis 2022. 

Dans le cas d’une insatisfaction pour une formation non conforme aux attentes ou d’une impasse, 

nous restituons son dossier à l’élève, afin qu’il puisse changer d’établissement. 

 


