
PAGNOT – TRILLAUD et associes

TRAITEMENT DES RECLAMATIONS & MEDIATION 

Nom et Fonction Coordonnées 

Responsable traitement des 
réclamations 

PAGNOT PHILIPPE - DG 17 RUE DUGUESCLIN
69006 LYON

Lors de la réception d’une réclamation d’un client par téléphone, courriel, courrier ou télécopie celle-ci est 
enregistrée dans le registre de traitement des réclamations et comporte la date de réception, le nom du 
client et le motif de la réclamation. Si ce n’est pas le responsable du traitement qui a reçu la réclamation 
celle-ci lui est transmise. 
Le responsable du traitement : 

Accuse réception de la réclamation du client dans un délai maximum de 10 jours ouvrables sauf si 
la réponseelle-même est apportée au client dans ce délai
Rappelle, dans l’accusé de réception ou dans la réponse elle-même si elle est donnée, la 
possibilité pour leclient de saisir le médiateur si la réponse apportée ne lui convient pas
Complète le registre de traitement avec la date d’accusé de réception ou la date de réponse le cas 
échéant
Répond au client dans le délai maximum de 2 mois à compter à compter de la date de réception 
de laréclamation, sauf survenance de circonstances particulières dûment justifiées et notifiées au 
client
Complète le registre de traitement avec la date d’envoi de la réponse au client ou de la 
notification descirconstances particulières
S’assure du suivi de la réclamation et des actions correctrices effectuées
Complète le registre de traitement et une fois la réclamation traitée procède au classement du 
dossier
Le registre des réclamations se trouve en annexe.

Traitement d’une Médiation 

A l’issue de la phase de traitement de la réclamation, le client qui ne serait pas satisfait  de la réponse
apportée a la faculté de saisir le médiateur de la consommation compétente. 
Cette saisine est gratuite pour le client. 

Procédure traitement des réclamation – Pagnot-Trillaud et associés – dernière mise à jour juillet 2022



PAGNOT – TRILLAUD et associes

Procédure traitement des réclamation – Pagnot-Trillaud et associés – dernière mise à jour juillet 2022


