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Principe

La mesure de la satisfaction et le traitement des réclamations garantissent une surveillance de la perception des
adhérents sur leur niveau de satisfaction, et une réponse efficace et équitable a chaque réclamation émise par les
salariés suivis, employeurs ou parties prenantes.

Cela s'applique a toutes les réclamations relatives aux prestations de santé au travail, au comportement des
professionnels de santé, ainsi qu’a la qualité des services fournis par le service de santé au travail.

Cette procédure est portée a la connaissance des entreprises adhérentes et transmise sur demande aux salariés et
instances représentatives du personnel (IRP).

Indicateurs d’évaluation

Satisfactions
Pourcentage de retours a I’enquéte de satisfaction. Perception de la satisfaction globale.
Réclamations

Nombre de réclamations recues et traitées par an.

Etapes
1. Recueil de la satisfaction
Le recueil de la satisfaction est collecté de différentes fagons, notamment :

o  Enquéte mail annuelle auprés des adhérents
e  Archivage des compliments regus
e  Traitement des réclamations

Un retour sur la perception globale de la satisfaction est fait en Conseil d’ Administration.

2. Réception de la réclamation

Les réclamations peuvent étre écrites (courrier, e-mail) ou verbales (t€léphone, entretien). Pour une réclamation orale,
’acteur de I’AMT recommande au réclamant de la formaliser via le mail contact@amt-marcoule.fr pour la tracer et
la diriger vers la personne 8 méme de la traiter.

Elle est enregistrée dans un registre des réclamations avec une référence unique, avec a minima :

e  Identité du réclamant (nom, prénom, coordonnées dont mail)
e Nature et date de la réclamation (description des faits)
e  Personne impliquée, le cas échéant.
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Un accusé de réception est envoyé par mail sous 5 jours. Il précise la personne en charge de gérer la réclamation, et
le délai de réponse.

3. Traitement et réponse

Les éléments fournis sont analysés, des informations complémentaires peuvent éventuellement étre demandées. Si
nécessaire, une enquéte approfondie est réalisée pour comprendre les circonstances ayant mené a la réclamation. Cela
peut impliquer des entretiens avec le personnel concerné ou le réclamant, et 'examen de documents internes.

Une fois I’analyse terminée, une réponse claire et détaillée est rédigée et adressée au réclamant. Elle inclut :

Un rappel de la réclamation

Les conclusions de I’analyse

Les mesures correctives proposées ou une justification en cas de rejet de la réclamation
Un délai de mise en ceuvre des mesures correctives

4. Suivi de la reclamation et amélioration continue

Les actions correctives sont suivies et vérifiées pour s’assurer de leur bonne exécution et leur efficacité.

Une fois les mesures mises en ceuvre et le réclamant informé, la réclamation est considérée cloturée. Le dossier de
réclamation est archivé.

L’AMT analyse périodiquement les réclamations pour identifier des tendances récurrentes et mettre en place des
actions préventives, notamment si une dérive apparait sur un théme en particulier.

Un bilan des réclamations est dressé en Conseil d” Administration, lors de I’évaluation de cette procédure.

PRAE Marcel Boiteux — BP 18001 — 30205 Bagnols sur Céze Cedex
Tel : 04 66 39 66 91 —Fax : 04 66 39 54 68
Siret : 775 857 303 00017 - Code APE : 8621 Z



