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ASSOCIATION POUR LE MANAGEMENT
DE LA RECLAMATION CLIENT

Statuts de '’Association pour le MAnagemaent de Ia Réclamation Cllent

Article 1 : Définition et dénomination
L'Association pour la MAnagement de la Réclamation Client (FAMARC) est une assoclation régle par
la loi du 1ar Juillat 1901 et ls décrat du 168 aoat 1901,

Article 2 : Ohjst

L'objet de 'association est de développer et valoriser le management des réclamations clients au sein
des santreprises et organisations quelles qu'slies solent, dans une optique d'amélioration du
fonctionnement ot du managament des organisations.

Quatre objectifs président & Fassociation ;

Oblectifs pour les membres eux-mémes :

1. S'enrichir : approfondir, se professionnaliser, racueillir de la valeur ajoutée aupras d'experts et de
praticiens ;

2. Partager : oréer un réseau de professionnels pour dchanger, se rencontrer, s'ouvrir of 8'talonner et
se challenger avec d'aufres managers de ia Réclamation Clients ;

Objectifs pour la profasslon : .
1. Développer : organiser des recherches, études, publications, établir une vellla en la matiére ... ;
2. Pramouvoir : faire connaitre et reconnaitre (image et notoriété) la fonction Management de Ia -
Réclamation Clients et devenir les représentants de la profession en France.

Articla 3 : Slage
Le sidge de Fassaciation ast fixé au 67 e da Chabrol & Parls (75010). il pourra 8tre transféré par
simple déclelon du Corssil d'Adminlstration,

Article 4 : Duréa
La durée de 'assaclation est illimitée. Le premier exercice débutera en 2004 jusqu'en décambre 2005.
La durée d'exercice sera ensuite 'année cvile,

Article 5 : Composition

L'association se compose de :

- membres fondateurs : toute personne physique ou morale qui a versé une contributlen de 2 D00
euros HT & la aréation de l'association. Le logo de leur organisation sera publié dans toutes les
présentations de 'association. lls seront membres du Consell d’Administration sur le premier exercice.
-~ membres adhérents : touta personne physique ou morale agréée par le Conseil d' Administration et
qui s'acquiite de sa cotisation annuelis,

- Mmembres partenaires : toute parsonne physique ou morale agrdde par le CA st qui verse une
contribution ponctuelle, financidre ou non, au-dela de la cotisation des membres adhérents.

Article 6 : Admisslon

Le quallté de membre adhérent sst accordée a toute personne physique ou morale, ayant un intérét
profassionnal pour le management des raclamations clients, et agréée par le Conssll d’Administration
qui statue tors de chacune de ses réunions sur les demandes d'admisslon présentées, prononcée par
une maforlté das 2/3 du Conaefl,

Chague membre :

- s'engage & raapeciet la ragle de confidentlalité concernant toute information relative aux politiques
et pratiques de Management de ta Réclamation Cliant de tous las autres adhérents,

- accepte sur demande d'apporter le témoignage de sa politique de Managament de la Rédiarnatlon
Client mise en ceuvre dans son entreprise,

- accepte |a publication de ses coordonndes dans I'annuaire de FAMARC,

- ginterdit toute démarche commarciale active au seln de I'association.

L'association &'Interdit de diffuser le fichler d'adhérents & des fins commerciales sans I'accord du
Conagell d’Administration.

Artlcle 7 : Ressources
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ASSOCIATION POUR LE MANAGEMENT

. . DELA RECLAMATION CLIENT
_Les ressaurces de 'association comprennent !

-~ des cotisations at contributians,

-~ das excédents éventuels pravenant de 'organisation d'activités contrilbuant & son développement,
~ des subventions qui pourront &fra accordées,

- touta autre ressource autorisée par la fol.

Artlcle 8 : Cotisatlons
Le montant des cotisations est fixé chaqus année par le Consell d'Administration sur propositian du
buraau.

Article 9 : Démission-radiation
La qualltd de membre se perd par non-paiement de la cotlsation, par démiesion, par non-respect des
régles fixées pat 'articls 6, ou par radiation prononcée par une majorité des 2/3 du Cansail.

Artlcle 10 : Administration

L'association est administrés par un Consell d'Admintstration de clng membres au moins et de douze
membres au plus.

Le Consell d'Adminlstration est renouvelabla a la fin de chaque exarcice. Les mambres sont élus par
'Assemblée Générale au scrutin secrat, et sont rééligibles. Le vote par comaspohdance &ectronique
ast possible tout comma le vote dlactrontgue an aéance. Pour le premier exercice, las administrateurs
seront les membres fondateurs. Las membres du bureau s'engagent sur les deux premlers exarclces
pour assurer [a continuité,

Le Consell d'Administration est Investl des pouvoeirs les plus étendus powr accomplir ou autoriser tout
acte qui n'est pas réservé A I'Assemblée Génsrale. [[ définit, dans le cadre des directives de
I'Assemblée, I'orientation générale de I'action de l'assaclation,

Le Conseil d'Administration cholsit, dgalement av scrutin secret, parml 2es membres un hureau
camposé d'au mains trois membres ; un président, un secrétalre général, un trésorier.

Il est tenu informé des travaux du bureau et en confrdle la gestion.

Le Coneeil d'Administration se réunlt au moins une fois tous les ans sur convocation du préstdent, ou
sur demande du quatt de ses membras.

Les décisions sont prisas 4 la majoritd simple des voix. En cas da partage, la voix du président sst
prépondérante.

Pour prevenir tout conflit d'lntérét possible dans la définitian de la politique de 'assaciation, ne sont
pas éliglblas comme administrateurs les entraprises dont une des sactvitds est de vendre des
prestations relatives au management de ia réclamation client.

Article 11 : Role des mambres du bureau

Le bureau est chargé d'assurer la secrétariat permanent et dorganiser les activités de PAMARCG. | est
habilité & déléguer tout ou une partie de celte mission & des partensires sdlectionnés sur une base
contractuella na pouvant excédar la durée du mandat du burgau, Les rdunions du bureau ont hieu sur
convocatlon de son président ou & la demande d'un de ses membres. Un membre du buraau ne peut
prendre part & une déciston de bureau pour laguslle ses intéréts financlers sont concemnés.

- Président : il convoque les Assemblées Généralas et les réunions du Conseil d'‘Administration. Il
représente I'assacliation dans tous les actes de la vie civile, Il est invest de tous pouvoirs & cet sffet. Il
a notamment qualité pour ester en justice au nom de {'associatlon, tant en demande gu'en défense.

En cas d'empéchement, il est ramplacé par le secrétaire général, et en cas d'absence ds ce demier,
par le membra le plus anclen ou par tout aufre administrateur spécialement délégué par le Canseil.

- Secrélalre général : 1l est chargs de touf ce qui concerne |a corraspondance et [ag archives. 1l rédige
les procés-verbaux des délibérations et en assure la transcription sur les registres. il tient Is reglstre
spécial, préwu par Ia lol, et assure I'exécution des formalltés prescrites.

- Trésorler ; i est chargé de ce qui concerne la gestion du patrimoine de 'association. Il effactue tous
paiements et percolt toutes recettes sous la surveillanca du président. 1l tient une comptahilité
reéguliére de toutes les opdratlons st rand compte & I'Assemblde Générale qui stafue sur la gestion de
l'exarcice.

Article 12 : Asgemblée Générale Ordinaire
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ASSOCIATION PQUR LE MANAGEMENT

. _DE LA RECLAMATION CLIENT ,
Elle se réunit au meins une fois par an sur convocation du président, adressée au moins quinze jours

avant |a date fixée, 'ordre du Jour &tant indlqué sur les convocations. L'ordre du jour est établi par le
président aprés consultation du Conseil d'Administration.

Le président présente le rapport moral de l'association, le tréaorier, le rapport financier, [ls soumettent
les tappors A f'approbation de assemblée.

Les décisions se prennent 4 la majorité simple des membres, présents ou représentds, le quorum
étant fixé & 1/56. Chaque membre dispose d'une voix. Le vote par comespondance élsctronique est
possible tout comme le vote &lectroniqus en séance. Si le quorum n'est pas afteint, lors de a réunlon
sl premiére convocation, 'assemblée sera convogquée de nouveau & quinze jours dintervalle au
meins. Ella pourra alors délibérer valablement qusl que solt [e nombre de membres présents ou
représentés.

La représentation d'un membre empéché ne peut &tre assurée que par un auire membre de
l'association et sur présentafion d'un pouvolr &crit. Le nombre de pouvalrs détenus par une méme
personne est limitd & cling.

Articla 13 : Assomblée Générals Extraardinalre

Sur demande du Consall d'Administration ou de la moitié plus un des membres inscrits, le président
dolt convoguer une Assemblée Géndrale Exiraordingire, seuls compétants pour toute modification
des statuts de l'association, [a dévolution de ses blens, la fuslon avec toute aufre assoclation d'ebjet
analogue,

La convocation est adrassée au moins quinze jours avant la date fixée, l'ordre du jour étant indiqué
sur les convocations, L'ordre du jour est é&tabli par le président aprés consultation du Gonsell
d'Administratian.

Las décisions se prennant & la majorité des 2/3 des membres, présents ou représentés, le quorum
Stant fixé & 1/5. Le vate par correspondance électronlque est possible tout comme | vote dlectronique
en séance, Si e quorum n'est pas attelnt, lors de la réunlon sur pramiére convocation, Assemblée
gara convoguée de nouveau A quinze jours d'intervalls au moins, Ells pourra alors délibdrer
valablement quel qua soit [e nombra de membres présents ou représentés.

La représentstion d'un membre empéché ne peut dtre assurée que par un autre membre de
l'assaoclatlen et sur présentation d'un pouvoir éarit,

Attlcle 14 : Raglement Intérieur

Un réglement intérleur est si nécessaire établi par le bureau qul le soumet 2 l'approbation du Consgail,
Il est desting & fixar les divers points non prévus par les statuts, notamment en ¢e qui concerne
l'adminlstration interne de I'association. .

Article 15 ; Dissolution
En cas de dissolution prononcée par les 2/3 au moins des membres prdsents & [‘Assembilée Générals,
un ou plusieurs liquidateurs sent nommas par cslle-¢), et 4 l'actif s'll y a lieu ast dévolu, conformément

Stéphane Batfi Gatherine Rucki
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