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BUT :

Offrir aux personnes soutenues, aux personnes qui agissent en leur nom et au grand public des voies de communication appropriées à utiliser s’ils ont une préoccupation ou une rétroaction concernant un aspect quelconque des mesures de soutien et des services de l’organisme.

DÉFINITION :

La plainte est définie comme l’expression d'un mécontentement à l’égard du type ou de la qualité d'un service, d’une décision prise ou d’une allégation de mauvaise conduite de la part d'un membre du personnel. La proactivité est définie comme des actions initiées de manière autonome qui aident à déterminer les besoins futurs, les changements souhaités ou les problèmes potentiels.

PORTÉE :

Nous nous engageons à fournir des services et des soutiens conformes à nos obligations légales et contractuelles, notamment en vertu du Règlement 299 et de nos propres politiques. Nous sommes également déterminés à fournir des services et du soutien d’une manière qui sont conformes aux pratiques exemplaires dans le domaine des services aux personnes ayant une déficience intellectuelle. Les préoccupations ou les plaintes concernant la prestation des services sont les bienvenues, car elles nous aident dans nos efforts pour atteindre et dépasser notre rendement par rapport à ces mesures.
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PROCÉDURE :

Il est important que les personnes qui ne sont pas satisfaites fassent part de leurs préoccupations dès que possible, afin qu'elles soient traitées et résolues. Cette politique sera facilement accessible à toute personne qui en fera la demande. L'organisme traitera les préoccupations et les plaintes de manière professionnelle, respectueuse et rapide.

Le processus d’enquête sur toute plainte ou rétroaction sera exempt de conflit d’intérêts, de coercition, d’intimidation ou de partialité, avant, pendant ou après l’examen.

Les préoccupations et les plaintes doivent être résolues le plus rapidement possible et avec le plus de sensibilité possible au niveau de responsabilité, à moins qu’une solution satisfaisante ne puisse être trouvée à ce niveau. 

S’il est impossible de parvenir à une solution satisfaisante au niveau où la responsabilité incombe, le plaignant est invité à suivre les étapes indiquées dans la section Procédure pour signaler sa préoccupation.

Une personne préoccupée qui a besoin d'aide pour faire part de son inquiétude a le droit d'être soutenue dans cette démarche, soit par son personnel de soutien principal ou par une autre personne de son choix, qu’il s’agisse du personnel, d’une personne de confiance ou d’un bénévole. 

Les plaintes anonymes ne seront pas acceptées; toutefois, dans certaines circonstances, lorsqu’il est raisonnable de soupçonner qu’un préjudice pourrait en résulter, le nom des plaignants peut demeurer confidentiel. Cette décision sera prise sur demande par la direction des ressources humaines (DRH).

Toutes les plaintes à tous les niveaux du processus seront envoyées au directeur général (DG).
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Cette politique sera affichée de manière visible dans le bureau de l'administration ainsi que sur le site Web.
 
Si cette politique n’est pas suivie, l’organisme ne peut garantir aux plaignants un traitement rapide et équitable de leurs préoccupations ou de leurs plaintes.

RESPONSABILITÉ :

Tous les membres du personnel et les bénévoles sont responsables de résoudre les plaintes lorsqu’ils en ont le pouvoir et d’une manière conforme aux politiques, aux obligations légales et contractuelles et aux pratiques exemplaires. 

Les membres du personnel de première ligne sont responsables de/d’ :

1.	Recevoir et documenter les plaintes de premier niveau (plaintes verbales ou écrites).

2.  Déterminer s’ils peuvent régler les plaintes sans avoir recours à un superviseur.

3.   Renvoyer les plaintes ou les plaignants à leur superviseur s’ils ne sont pas en mesure de les résoudre. Si les plaintes concernent le superviseur, les transmettre à la DRH.

4.   Aviser leur superviseur de la nature des plaintes et des mesures prises pour régler les plaintes.

5.   Transmettre une copie des plaintes à la DRH pour les déposer au bureau de l'administration.
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Le superviseur est responsable de/d’ :

1.	Recevoir et documenter les plaintes de deuxième niveau (plaintes verbales ou écrites). 

2.   Déterminer s’il peut régler la plainte sans avoir recours à la DRH ou au DG.

3.   Renvoyer la plainte ou le plaignant à la DRH, s’il n’est pas en mesure de la régler (si la plainte concerne cette direction, la renvoyer au DG).

4.	Informer la DRH ou le DG de la nature de la plainte et des mesures prises pour régler la plainte.

5.    Transmettre une copie de la plainte à la DRH pour la déposer au bureau de l'administration.

La DRH est responsable de/d’ :

1.	Recevoir et documenter les plaintes de troisième niveau (plaintes verbales ou écrites).
 
2.   Déterminer si elle peut régler la plainte sans avoir recours au DG.

3.   Renvoyer la plainte ou le plaignant au DG si elle n’est pas en mesure de la régler (si la plainte concerne la DRH, consulter le DG).

4.   Informer le DG de la nature de la plainte et des mesures prises pour régler la plainte.

5.   Déposer une copie de la plainte.
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Le DG est responsable de/d’ :

1.	Recevoir et documenter les plaintes de quatrième niveau (plaintes verbales ou écrites). 

2.	Déterminer si la préoccupation ou la plainte contrevient à des politiques, obligations contractuelles ou juridiques ou à des pratiques exemplaires et prendre les mesures appropriées et autorisées pour la résoudre.

3. 	Évaluer les répercussions d’une plainte sur les relations publiques et élaborer un plan de communication, au besoin. 

4.	Renvoyer la plainte ou le plaignant au conseil d’administration, s’il y a lieu (si la plainte concerne un membre individuel du conseil ou le conseil d’administration, renvoyer l’affaire au président; s’il s’agit du président, renvoyer au vice-président).

5.	Fournir au conseil d’administration des rapports réguliers sur la nature des plaintes reçues et toute mesure prise pour les régler.

6.	Veiller à ce qu'un registre des plaintes soit conservé au bureau administratif par la direction des ressources humaines.

7.	Examiner régulièrement le registre des plaintes de l’organisme avec les mesures d’assurance de la qualité (MAQ) afin de déterminer les tendances et les possibilités d’amélioration.

PROCÉDURE D’ACCÈS AUX INFORMATIONS TRAITÉES :

Le conseil d’administration est responsable de/d’ :

1.	S’assurer qu’un processus de traitement des plaintes est en place.
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2.	Faire un suivi des plaintes sur une base semestrielle - rechercher des modèles et des tendances.

3.	S’assurer que les plaintes répétitives sont gérées de manière à réduire la fréquence et à trouver des solutions.

La procédure officielle de plainte ou de rétroaction sera communiquée à chaque membre de l’organisme par les moyens suivants :

1.    Processus d’orientation des clients et des familles.

2.	Affichage public sur notre site Web.

3.	Affichage visible à chaque emplacement.

4.	Examen annuel pour tous les membres du personnel avec une feuille qu’ils devront signer pour indiquer qu’ils ont lu et compris la politique et la procédure. 

PROCÉDURE POUR LES PERSONNES AYANT BESOIN DE SOUTIEN POUR SIGNALER UNE PRÉOCCUPATION OU UNE PLAINTE :

(Membres du personnel : Passez en revue le processus ci-dessous avec tout bénéficiaire de services ou plaignant qui vous demande de l’aide pour signaler sa préoccupation et mettre le processus en pratique lorsque vous l’aidez.)

Cet organisme est déterminé à écouter vos préoccupations et vos plaintes et à y répondre. Afin de nous assurer que ceux qui utilisent les services sont satisfaits de la qualité des services reçus, du soutien fourni et des activités 
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de l’organisme, nous demandons que la procédure suivante soit suivie pour exprimer toute préoccupation ou plainte :

Si vous avez des préoccupations ou une plainte :

1.	Trouvez un membre du personnel en qui vous avez confiance et faites-lui part de votre préoccupation. Il notera votre préoccupation et tentera de la résoudre avec vous.

2.	Si votre préoccupation concerne un membre du personnel et que vous êtes à l’aise avec cette personne, présentez-lui votre préoccupation; assurez-vous qu’elle note votre préoccupation et demandez-lui une copie.

3.	Si vous le souhaitez, demandez l’aide d’un ami ou d’un membre de votre famille en qui vous avez confiance - il peut vous aider à appeler ou à écrire une lettre.
- OU -

4.	Si vous n’êtes pas à l’aise de parler à la personne qui vous préoccupe ou si vous parlez à un membre du personnel et que votre préoccupation n’est pas traitée à votre satisfaction :

a)	Dites au superviseur, en personne, par écrit ou par courriel, ce qui vous préoccupe; il fera de son mieux pour résoudre votre problème ou il aidera à le transmettre à la bonne personne.

b)	Demandez l’aide d’un ami ou d’un membre de votre famille en qui vous avez confiance - il peut vous aider à appeler ou à rédiger une lettre (si vous n’êtes pas à l’aise de parler au superviseur).

Si vous faites part de vos préoccupations au superviseur et qu’elles ne sont pas résolues de façon satisfaisante :
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a)	Vous pouvez le dire à la DRH (si vous êtes à l’aise de parler avec la personne) ou le soumettre par écrit ou par courriel.

Si vous n’êtes pas à l’aise de parler à la DRH, demandez l’aide d’un ami ou d’un membre de votre famille en qui vous avez confiance - il peut vous aider à appeler ou à écrire une lettre.

Si vous faites part de vos préoccupations à la DRH et qu’elle n’arrive pas à une solution satisfaisante :

a)	Si vous êtes à l’aise de le faire, il est possible de parler au directeur général; vous pouvez le lui dire en personne ou le soumettre par écrit ou par courriel.

Si vous n’êtes pas à l’aise de parler au directeur général, demandez l’aide d’un ami ou d’un membre de votre famille en qui vous avez confiance. Il peut vous aider à appeler ou à écrire une lettre.

DÉLAIS PRÉVUS POUR LES RÉPONSES AUX PRÉOCCUPATIONS ET AUX PLAINTES :

	Étape 1.   Dépôt de la plainte : 

a) Remplir le formulaire abrégé et l’envoyer par télécopieur ou par la poste.
- OU -

b) Communiquer avec le programme auquel vous participez et un membre de notre personnel prendra vos renseignements par téléphone.
- OU -
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[bookmark: _Hlk199403657]c)	Visiter ou appeler le bureau administratif au 51, chemin Government Ouest, à Kirkland Lake (Ontario), et demander l’aide du personnel pour remplir un formulaire abrégé.

	Étape 2.   Examen interne :

a) Le personnel de l’organisme déterminera la personne appropriée pour examiner votre plainte, en fonction de sa nature.

b) La personne qui examine votre plainte communiquera avec vous dans les deux jours ouvrables pour confirmer la réception de votre plainte.

c) Le membre du personnel entamera l’examen, communiquera avec vous et fournira une réponse écrite à votre plainte. Le délai de résolution dépendra de la complexité du cas.

d)	La réponse comprendra une décision, des recommandations pour résoudre la situation et de l’information sur les mesures supplémentaires que vous pouvez prendre si vous n’êtes pas satisfait.

Au besoin…

	Étape 3. 	

a)	Si vous n’êtes pas satisfait du résultat de l’examen, communiquez directement avec la DRH au 705 567-9331, poste 225. La direction communiquera avec vous dans les trois jours ouvrables, amorcera un examen et fournira une réponse écrite dans les 10 jours.
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b)	Si vous n’êtes pas satisfait de la réponse de la DRH, vous serez invité à communiquer avec le directeur général, qui effectuera un examen et vous soumettra une décision écrite dans les 10 jours.

	Étape 4.

a) Si vous n’êtes pas satisfait du résultat de cet examen, vous pouvez communiquer avec le conseil d’administration. Le bureau de l’administration vous fournira le nom et les coordonnées de la personne-ressource, qui organisera une réunion avec le comité exécutif. Le DG fournira un résumé de votre cas au conseil d'administration. Vous en recevrez également une copie. Le conseil d’administration écoutera votre plainte et examinera les solutions que vous avez déjà essayées ainsi que d’autres solutions possibles. 

Dans les 30 jours suivant votre rencontre avec le conseil d’administration :

	a)	Si vous et le conseil d’administration avez trouvé une solution, vous recevrez une lettre du conseil d’administration décrivant cette solution.
- OU -

	b)	Si vous et le conseil d’administration n’avez pas trouvé de solution, vous recevrez une décision définitive du conseil d’administration, ainsi qu’un avis de droit d’appel (comme devant les tribunaux ou une autre institution structurée) pour régler la plainte.

Le conseil d’administration fournira le nom, l’adresse et le numéro de téléphone du fonctionnaire avec qui la plainte peut être déposée.


OBJET : 	PROCÉDURE DE TRAITEMENT DES PLAINTES ET DE RÉTROACTION

Numéro de référence : 6.1
Date d’examen : 31 janvier 2023
Date de révision : 31 janvier 2023
Page 11 de 11

Afin de promouvoir l’amélioration continue de la qualité, l’organisme doit effectuer un examen et une analyse des plaintes et des commentaires reçus afin d’évaluer leur efficacité et de tenir compte de la nécessité de réviser ses politiques et procédures chaque année. Cet examen annuel sera communiqué dans le cadre du processus d’évaluation des risques du ministère à la demande de ce dernier.

INCIDENTS GRAVES :

Lorsqu’une plainte ou une rétroaction est déposée au sujet d’un cas « soupçonné ou observé de mauvais traitements envers une personne [… qui pourrait] constituer une infraction criminelle » (Règl. 299-10, articles 1 et 61), l’organisme doit s’assurer que la plainte est signalée à la police.

Lorsqu’une plainte est considérée comme un incident grave par l’entremise des Lignes directrices du signalement d’incident grave du ministère des Services à l’enfance et des Services sociaux et communautaires, l'organisme en sera informé par le biais de la procédure de signalement des incidents graves.
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