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Notice de traitement

des reclamations clients

L'OCIRP et ses collaborateurs s’engagent a vous offrir le meilleur service possible.
Si toutefois vous veniez a ne pas étre satisfait (e), veuillez nous contacter pour formuler votre réclamation.

Qu’est-ce qu’une réclamation?

Une réclamation est une déclaration actant
le mécontentement d’un client envers un
professionnel; une demande de service

ou de prestation, une demande d’infor-
mation, de clarification ou une demande
d’avis n’est pas une réclamation.

Comment effectuer votre réclamation?

1. Pour un renseignement
concernant votre contrat
ou votre allocation

Adressez-vous dans un premier temps a
votre interlocuteur habituel.
Vous trouverez ses coordonnées sur les
courriers qui vont ont été adressés ou
aupres de votre employeur.

2. La réponse apportée
ne vous satisfait pas?

Adressez votre demande par courrier ou
par courriel a :

Service réclamations de 'OCIRP

17 rue de Marignan - CS 50 003

75008 PARIS

reclamations@ocirp.fr

Source : Autorité de contréle prudentiel
et de résolution (ACPR), recommandation
n°® 2016-R-02 du 14 novembre 2016.

3. Laréponse de I’'assureur ne
vous satisfait toujours pas?

Vous pouvez saisir par écrit le Médiateur
du CTIP (Centre Technigue des institutions
de prévoyance) a:

Médiateur de la protection sociale (CTIP)
10 rue Cambacéres

75008 PARIS

ou avec le Formulaire de saisine en ligne

Comment traitons-nous votre réclamation et dans quels délais?

1. Accusé de réception
de votre demande

Par courriel ou par courrier (de préfé-
rence lettre en recommandé avec AR),
nous accusons réception de votre récla-
mation dans un délai de 10 jours ouvrés
maximum par courrier ou par courriel.

2. Etude et traitement
de votre demande

m Dans I’hypothése ou la réponse ne
pourrait étre fournie immédiatement,
nous Nous engageons a vous répondre
dans un délai maximum de 60 jours.

m Dans le cas contraire, un courrier en
AR vous sera adressé pour vous pré-
ciser le délai sous lequel une réponse
pourra vous étre produite.

3. Résolution et communication
de la décision

Un courrier ou un courriel vous sera
adressé pour vous informer que l'action
ou la résolution de votre dossier a été
mise en ceuvre.

Comment saisir I’OCIRP, assureur de votre contrat?

’OCIRP a mis en place un dispositif per-
mettant aux clients de bénéficier d’'une
procédure de réclamation et de conci-
liation pour la résolution de leurs litiges.
Avant de recourir au service chargé de
traiter les réclamations, rapprochez-vous
de votre interlocuteur habituel ou I'orga-
nisme gestionnaire de votre garantie qui
pourra vous proposer des solutions.

Sile désaccord persiste, contactez le ser-

vice réclamations de I'OCIRP (de préfé-

rence par écrit en recommandé avec AR)

en précisant les informations suivantes :

= vOs nom et prénom;

= votre date de naissance;

m vos coordonnées complétes;

m votre numéro de téléphone et les
heures auxquelles il est possible de
vous appeler;

= le numéro de contrat ou de sinistre;

= I'organisme gestionnaire de votre
garantie;

m la description compléte de votre
réclamation;

= la photocopie des documents néces-
saires a la bonne compréhension de
la réclamation.

Comment saisir le Médiateur de la protection sociale (CTIP)?

Avant de recourir aux services du Media-
teur de la protection sociale (CTIP),
vous devez avoir tenté au préalable de

résoudre directement votre litige par I'en-
voi d’une réclamation écrite a votre insti-
tution de prévoyance.

Si vous n’avez pas obtenu satisfaction,
vous avez la possibilité de saisir le Média-
teur de la protection sociale (CTIP).


http://www.ocirp.fr
mailto:reclamations%40ocirp.fr?subject=
https://ctip.asso.fr/saisine-mediateur-de-la-protection-sociale-ctip/
https://ctip.asso.fr/mediateur-de-la-protection-sociale-ctip/
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Pour faciliter la prise en charge de votre
demande, il convient de constituer un dos-
sier complet a I'attention du Médiateur de
la protection sociale (CTIP) comprenant
notamment :

= un courrier libre résumant I'objet de
votre litige avec votre institution de
prévoyance;

= I'ensemble des courriers échangés
avec votre institution de prévoyance;

= tout autre document utile au médiateur
(exemple : contrat d’assurance; notice
d’information; tableaux de garanties...).

Les saisines du Médiateur doivent étre

adressées en langue frangaise.

Dans quels cas le Médiateur de la protection sociale (CTIP) peut-il refuser d’examiner un litige?

Le Médiateur a la possibilité de ne pas

intervenir lorsque :

m vous ne justifiez pas avoir tenté de
résoudre au préalable votre litige direc-
tement auprés de votre institution par
une réclamation écrite selon les moda-
lités prévues dans votre contrat;

m votre demande est manifestement
infondée ou abusive;

Textes de référence

Pour plus de renseignements sur la média-
tion de la consommation, nous vous invi-
tons a prendre connaissance des docu-
ments suivants :

m /'ordonnance n°2015-1033 du 20 aodt

m votre litige a été précédemment ou
est actuellement examiné par un autre
médiateur ou par un tribunal;

m votre demande a été introduite dans
un délai supérieur a un an a compter
de votre réclamation aupres de votre
institution;

m votre litige n’entre pas dans le champ
de compétence du Médiateur prévu par

m /e décret n° 2015-1382 du 30 octobre

la Charte de médiation du CTIP : les
décisions rendues au titre de I’action
sociale; le contréle de la motivation
des résiliations, les décisions d’aug-
mentation des cotisations et les pro-
cédures de recouvrement des coti-
sations ne peuvent faire I’'objet d’un
recours aupres du Médiateur.

m /a plate-forme europé€enne de

2015 relative a la médiation des litiges

résolution en sligne des litiges de

de la consommation;
m /a Médiation de la consommation (por-

consommation;
m /a Charte de médiation du CTIP;

tail de I'Economie et des Finances);

m /a recommandation 2016-R-02 du

2015 relative au reglement extrajudi-
ciaire des litiges de consommation;

Lexique

Le client

Le client se définit comme une personne,
organisme ou leur représentant qui for-
mule une réclamation.
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La médiation

Elle se déroule sous l'autorité d’un tiers
neutre et indépendant qui intervient de
maniere active et propose une solution
aux parties qui restent libres de I'accepter.

OCIRP - Organisme commun des institutions de rente et de prévoyance
Union d'institutions de prévoyance régie par le Code de la Sécurité sociale
17 rue de Marignan — CS 50 003 — 75008 Paris — Tél. : 0144 56 22 56

14 novembre 2016.
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