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MODALITES de TRAITEMENT  
des APPELS et PLAINTES 

______ 
 

 
 
 

Etape Appel Plainte ou Réclamation 
Définitions Demande remettant en cause la décision prise par le 

comité de certification concernant la certification d’un 
monteur, notamment  
- refus de candidature 
- suspension, retrait ou annulation d’un certificat 
- non délivrance d’un certificat… 
 

Plainte ou réclamation : insatisfaction de la 
part d’un client ou autre partie concernant : 
• la prestation de Sicame Academy  
• ou un monteur certifié par Sicame 

Academy 

Réception Les appels sont à formuler par écrit avec éléments 
justificatifs dans un délai de 3 semaines à compter de 
la date de notification de la décision de Certification. 
 

L’insatisfaction peut être exprimée par 
écrit ou oralement.  

Accusé de 
réception 

Sicame Academy, adresse sous 1 semaine, un courrier 
ou mail d’accusé de réception en demandant si 
nécessaire de clarifier les raisons de l’appel. Cette action 
peut permettre de résoudre l’appel. 
 
Du personnel ayant été impliqué dans l’objet de l’appel 
ne peut pas participer ni à l’examen de l’appel, ni à la 
prise de décision qui s’y rapporte, donc, si le problème 
n’est pas résolu, le Comité d’appel est mis en place 
pour étude du dossier. 
 

Un courrier ou un mail confirme la 
réception sous 1 semaine. 

Traitement 
Analyse et 
décision 

Pour assurer que le personnel engagé dans le 
processus du traitement de l’appel est différent de celui 
qui a été impliqué dans la décision qui fait l'objet de 
l'appel, il est mis en place un comité d’appel. 
 
Ce Comité d’Appel est composé des deux personnes :  
 Le responsable des opérations de Services France 
 L’assistante technique de Sicame Academy 

Ils peuvent se faire assister, pour son expertise, d’un 
examinateur qui n’est pas impliqué dans le processus de 
décision initial. 
 
L’appel doit être traité sous 30 jours ouvrés suivant la 
date de réception de l’appel. 
 
Le Comité d’Appel, est convoqué par Sicame Academy 
afin de considérer l’appel de façon constructive, 
indépendante, impartiale et objective. 
 
Sicame Academy informe par écrit le client qui fait appel 
de la date de traitement de l’appel  
 
Avant la réunion du Comité d’Appel, le Secrétariat 
technique prépare un dossier qui contient l’ensemble 
des informations, de la demande de candidature 
jusqu’aux courriers reçus concernant l’appel. 
 

Sicame Academy analyse la plainte et 
défini les actions en conséquence. 
 
Deux types d’actions peuvent être 
réalisés :  
• Des actions à court terme afin de 

trouver de façon immédiate une 
solution au problème, Sicame 
Academy contacte le client afin de 
voir avec lui la réponse à apporter, 

• Des actions à long terme qui 
peuvent agir sur la cause de la 
plainte et empêcher son 
renouvellement. 

 
Selon la gravité de la plainte, les actions 
prises par Sicame Academy peuvent aller 
jusqu’à la suspension du certificat d’un 
monteur, son employeur est alors informé 
pour mise en œuvre de la décision. 
 
Du personnel ayant été impliqué dans 
l’objet de la plainte ne peut pas participer 
ni à l’examen de la plainte, ni à la prise de 
décision qui s’y rapporte. 
 

Décision 
 

Aux vues des éléments le comité décide des suites à 
donner à l’appel (Maintien des décisions initiales, 
inversion des décisions, nouvel examen à titre gracieux 
ou onéreux, …) 
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Ces décisions sont définitives et ne peuvent plus faire 
objet d’appel ou plainte 
 

Suivi Sicame Academy notifie par écrit au client les décisions 
du comité dans un délai de 7 jours. 
 
Sicame Academy est chargé de la mise en œuvre les 
décisions du comité d’appel. 
 

Un courrier, précisant la nature, le résultat 
des investigations, et les Actions 
Correctives éventuelles, est envoyé au 
plaignant sous 3 semaines. 

 


