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o Am¢éliorer les procédures de gestion des réclamations et des plaintes en lien avec I'application des droits des usagers.
o Am¢éliorer I'effectivité¢ de I'exercice des droits des usagers.

o Approche graduée de la gestion des réclamations et des plaintes : de la médiation au contentieux.
o Aspects juridiques.

e Approche comportementale : gérer les crises en fonction des situations et des personnalités.

e Acquisition de bonnes pratiques.

e Réparer (de la médiation a I'indemnisation).

e Elaborer des actions pour rendre effectifs, les droits des usagers.

e Evaluer I'amélioration de I'effectivité des droits des usagers au sein de la structure.

Directeur, consultant formateur
Tout public

2 jours

12 personnes maximum
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