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Qui peut introduire une plainte ou une suggestion ?
• �7�R�X�W�H���S�H�U�V�R�Q�Q�H�����D�I�¿�O�L�p�H���R�X���Q�R�Q���j 

�O�D���0�X�W�X�D�O�L�W�p���1�H�X�W�U�H���G�X���+�D�L�Q�D�X�W����
• �8�Q���S�U�H�V�W�D�W�D�L�U�H���G�H���V�R�L�Q�V����
• �8�Q�H���L�Q�V�W�L�W�X�W�L�R�Q���G�H���V�R�L�Q�V��

Quel type de plainte ou de suggestion ?
�9�R�W�U�H���V�X�J�J�H�V�W�L�R�Q���R�X���S�O�D�L�Q�W�H���G�R�L�W���r�W�U�H���I�R�U�P�X�O�p�H���S�D�U���p�F�U�L�W��
et peut porter sur :
• �8�Q���V�H�U�Y�L�F�H���R�X���X�Q���S�U�R�G�X�L�W���I�R�X�U�Q�L����
• �/�D���T�X�D�O�L�W�p���G�H���Q�R�V���S�U�H�V�W�D�W�L�R�Q�V����
• �/�H���W�U�D�L�W�H�P�H�Q�W���D�V�V�X�U�p���S�D�U���X�Q���F�R�O�O�D�E�R�U�D�W�H�X�U����
• �/�¶�D�S�S�O�L�F�D�W�L�R�Q���G�H���O�D���O�p�J�L�V�O�D�W�L�R�Q��

Exemples concrets:
• �0�R�Q���U�H�P�E�R�X�U�V�H�P�H�Q�W����
• �0�H�V���L�Q�G�H�P�Q�L�W�p�V����
• �8�Q���D�F�F�R�U�G���G�X���P�p�G�H�F�L�Q���F�R�Q�V�H�L�O����
• �8�Q���V�H�U�Y�L�F�H���G�H���O�D���P�X�W�X�D�O�L�W�p���D�X�T�X�H�O���M�¶�D�L���I�D�L�W���D�S�S�H�O����
• �0�R�Q���D�V�V�X�U�D�Q�F�H���K�R�V�S�L�W�D�O�L�V�D�W�L�R�Q���R�X���G�H�Q�W�D�L�U�H����
• �/�D���J�H�V�W�L�R�Q���G�H���P�R�Q���G�R�V�V�L�H�U���D�G�P�L�Q�L�V�W�U�D�W�L�I����
• �/�D���T�X�D�O�L�W�p���G�H�V���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q�V���I�R�X�U�Q�L�H�V����
• �/�¶�D�W�W�L�W�X�G�H���G�¶�X�Q���F�R�O�O�D�E�R�U�D�W�H�X�U����
• �0�D���I�D�F�W�X�U�D�W�L�R�Q����
• �/�H�V���L�Q�I�U�D�V�W�U�X�F�W�X�U�H�V��

Quelle suggestion ou plainte n’est pas recevable ?
• �/�D���S�O�D�L�Q�W�H���D�Q�R�Q�\�P�H����
• �/�D���S�O�D�L�Q�W�H���R�U�D�O�H����
• �/�D���S�O�D�L�Q�W�H���U�H�O�D�W�L�Y�H���j���G�H�V���I�D�L�W�V���S�U�H�V�F�U�L�W�V����
• �/�D���S�O�D�L�Q�W�H���S�R�X�U���O�D�T�X�H�O�O�H���X�Q���U�H�F�R�X�U�V���H�Q���M�X�V�W�L�F�H���D���p�W�p��

�L�Q�W�U�R�G�X�L�W��

Comment introduire une plainte ou une suggestion ?
• �3�D�U���I�R�U�P�X�O�D�L�U�H���G�L�V�S�R�Q�L�E�O�H���H�Q���S�R�L�Q�W���F�R�Q�V�H�L�O���H�W���j��

�U�H�W�R�X�U�Q�H�U���j���Y�R�W�U�H���P�X�W�X�D�O�L�W�p����
• �3�D�U���I�R�U�P�X�O�D�L�U�H���H�Q���O�L�J�Q�H���G�L�V�S�R�Q�L�E�O�H���V�X�U���O�H���V�L�W�H���Z�H�E���G�H��

�O�D���P�X�W�X�D�O�L�W�p����
• �3�D�U���H���P�D�L�O���j���S�O�D�L�Q�W�H�V�#�P�X�W���������E�H����
• �3�D�U���W�p�O�p�S�K�R�Q�H���D�X����������������������������

Attention, une plainte n’est pas un recours !

Si vous souhaitez faire annuler une décision 
administrative ou médicale, vous devez impérativement 
introduire un recours.  La procédure de recours à suivre 
�H�V�W���P�H�Q�W�L�R�Q�Q�p�H���G�D�Q�V���O�D���Q�R�W�L�À�F�D�W�L�R�Q���G�H���O�D���G�p�F�L�V�L�R�Q��
administrative ou médicale qui vous est adressée.

Qu’advient-il de de votre plainte ou 
votre suggestion ?
�9�R�X�V���U�H�F�H�Y�H�]���G�¶�D�E�R�U�G���X�Q���D�F�F�X�V�p���G�H���U�p�F�H�S�W�L�R�Q���G�D�Q�V���O�H�V��
� � � � � � �M�R�X�U�V�� �F�D�O�H�Q�G�U�L�H�U�� �G�H�� �V�D�� �U�p�F�H�S�W�L�R�Q�� 
�1�R�X�V���Y�R�X�V���I�D�L�V�R�Q�V���H�Q�V�X�L�W�H���S�D�U�Y�H�Q�L�U���D�X���S�O�X�V���W�D�U�G���G�D�Q�V���O�H�V��
�������M�R�X�U�V���F�D�O�H�Q�G�U�L�H�U����
• �8�Q�H���U�p�S�R�Q�V�H���P�R�W�L�Y�p�H����
• �8�Q�H���U�H�F�W�L�¿�F�D�W�L�R�Q����
• �8�Q�H���V�R�O�X�W�L�R�Q��

Conseil avant de déposer une plainte
�6�L�� �Y�R�X�V�� �V�R�X�K�D�L�W�H�]�� �T�X�H�� �G�H�V�� �H�U�U�H�X�U�V�� �V�R�L�H�Q�W�� �U�H�F�W�L�¿�p�H�V�� 
�F�R�P�P�H�Q�F�H�]�� �W�R�X�M�R�X�U�V�� �S�D�U�� �S�U�H�Q�G�U�H�� �F�R�Q�W�D�F�W�� �D�Y�H�F�� �Y�R�W�U�H 
�F�R�Q�V�H�L�O�O�H�U���P�X�W�X�D�O�L�V�W�H��
�(�Q���F�D�V���G�¶�D�E�V�H�Q�F�H���G�H���V�X�L�Y�L���R�X���G�H���U�p�S�R�Q�V�H��
�Q�R�Q���V�D�W�L�V�I�D�L�V�D�Q�W�H�����Q�¶�K�p�V�L�W�H�]���S�D�V���j���L�Q�W�U�R��
�G�X�L�U�H�� �X�Q�H�� �S�O�D�L�Q�W�H�� �D�X�S�U�q�V�� �G�H�� �Q�R�W�U�H 
�F�R�R�U�G�L�Q�D�W�H�X�U���G�H���J�H�V�W�L�R�Q���G�H���S�O�D�L�Q�W�H�V��
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Votre avis 
nous intéresse !

Une plainte ?
Une suggestion ?

 
Comment 

nous donner votre avis ?

Remplissez le formulaire disponible sur
www.mut216.be ou sur demande  

et renvoyez-le nous par e-mail 
ou par la poste à:

La Mutualité Neutre du Hainaut
Coordination gestion des plaintes

Avenue de Waterloo, 23
6000  Charleroi

Tél. 071/20 52 11
E-mail: plaintes@mut216.be

Votre avis nous intéresse !

La Mutualité Neutre du Hainaut a besoin de votre 
avis en vue de l’amélioration permanente 
de son fonctionnement et de la qualité de 
ses services.

Concrètement, nous souhaitons :

• Utiliser vos témoignages pour améliorer notre 
fonctionnement ainsi que la qualité de nos produits et 
services

• Garantir un accueil de qualité par des collaborateurs 
compétents

• Écouter votre avis

• Prendre en compte votre éventuelle insatisfaction et 
lui apporter une solution
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