

Politique de gestion des plaintes
Carrefour d’Entraide Lachine
Préambule 
Cette politique a pour objectifs généraux d'offrir un mécanisme transparent permettant d'exprimer les insatisfactions des membres et de garantir un traitement impartial et rapide des plaintes et de renforcer la confiance envers le Carrefour d’Entraide Lachine et ses usagers.
La mission du Carrefour d’Entraide Lachine est de venir en aide aux personnes démunis du secteur. Toute personne qui se croit offensée et estime avoir été mal servie ou mal soutenue par un de nos services, peut soumettre et manifester officiellement sa situation en présentant une plainte écrite. Notre but premier est d’améliorer nos services, dans un esprit de recherche active, de solutions et de bienveillance.  
Toute plainte impliquant la sécurité, l’intégrité, la violence, le harcèlement, la maltraitance ou une situation urgente doit être traitée en priorité et transmise sans délai à la direction générale ou au conseil d’administration, selon la personne visée.

Non-représailles 
Ce processus est confidentiel : il n’entraînera aucune répercussion négative ou de représailles, de traitement défavorable ou de conséquence négative contre la personne ayant porté une plainte de bonne foi ou participé à son analyse. 

Ce qui ne constitue pas une plainte 
Il importe de distinguer l’insatisfaction courante de la plainte officielle. La différence entre insatisfaction et plainte officielle : on peut préciser que les insatisfactions sont traitées sur le moment par les personnes en places, tandis que l’option d’une plainte officielle nécessite un recours écrit envoyé directement aux personnes nommées sur le comité de traitement.

Les plaintes reçues peuvent être compilées de manière afin : 
· D’identifier les problématiques récurrentes
· D’offrir un processus simple et accessible
· De traiter les plaintes de façon juste et confidentielle
· D’améliorer les pratiques et services
· De prévenir la répétition de certaines situations

Qui peut déposer une plainte ?
Toute personne qui se sent lésée ou insatisfaite d’un service, d’une activité ou d’une situation liée au Carrefour d’Entraide Lachine.

Exemples de motifs de plainte 
· Non-respect d’une politique ou d’une procédure
· Manque d’accès à l’information ou aux services
· Comportement irrespectueux ou inéquitable
· Conflit d’intérêts



Dépôt de la plainte :   
Toute personne souhaitant formuler une plainte peut le faire :
· En remplissant le formulaire officiel de plainte, elle peut le faire avec l’aide d’un membre du personnel au besoin
· Le formulaire est disponible en version papier au bureau du secrétariat, dans les présentoirs à la vue des gens et également sur le site internet à l’adresse : www.carrefourdentraide.org
· Une fois le formulaire dûment complété, il doit être remis à la direction générale ou au secrétariat
· Si la plainte vise directement la direction générale, elle doit être adressée au Vice-Président du conseil d’administration et déposée au secrétariat sous-pli cacheté.

Les plaintes doivent contenir 
· Le nom et les coordonnées de la personne plaignante :
· La description détaillée des faits ;
· La date de l’événement ;
· Toute information pertinente permettant l’analyse de la situation ;
· Le nom de la personne vers qui la plainte est dirigée.

Traitement de la plainte
Un accusé de réception sera transmis à la personne plaignante dans un délai maximal de cinq (5) jours ouvrables suivant la réception de la plainte.
Une réponse écrite sera fournie à la personne plaignante dans un délai maximal de vingt (20) jours ouvrables suivant l’accusé de réception.

Conflit d’intérêts 
Toute personne visée par une plainte, ou ayant un lien personnel ou professionnel susceptible de compromettre son impartialité, doit se retirer du traitement de la plainte.

Étapes du traitement d’une plainte
1 – Réception 
· Réception de la plainte par la secrétaire, qui là remettra soit à la direction (ou si la plainte est envers la direction) au Vice-Président du Conseil d’administration ;
· La direction doit confirmer sa réception au plaignant. Et devra émettre un accusé de réception par écrit au plaignant dans un délai maximal de cinq (5) jours ouvrables ;
· De plus, le Vice-Président ayant reçu la plainte avisera le plaignant par un accusé de réception écrit ainsi que le conseil d’administration dans un délai maximal de cinq (5) jours ouvrables ;   

2 - Analyse de la plainte
· La direction générale (ou le conseil d’administration si la plainte vise la direction) 
· Analyse les informations reçues ;
· Rencontre possible avec les personnes concernées ;
· Recueillir les faits et documents nécessaires ;
· Évaluer si la plainte est fondée, partiellement fondée ou non fondée ;
· Détermine les actions correctives à mettre en place ;
· L’analyse doit être réalisée de manière neutre, respectueuse et impartiale.


 3 - Réponse au plaignant
Une réponse écrite est transmise dans un délai maximal de vingt (20) jours ouvrables suivant l’accusé de réception. La réponse doit inclure :
· Un résumé de l’analyse
· Les conclusions
· Les mesures correctives ou suivis prévus
· Les possibilités d’appel
· Si un délai supplémentaire est nécessaire, la personne plaignante sera informée.

Appel
Si la personne plaignante n’est pas satisfaite de la décision prise par la direction générale, elle peut porter sa plainte en appel auprès du conseil d’administration. L’appel doit être formulé par écrit (lettre ou courriel) adressé au Conseil d’administration dans les 15 jours suivant la réception de la réponse initiale.  

Responsabilités de l’organisme 
La direction générale est responsable de l’application de cette politique et du suivi des plaintes. Le secrétariat assure la bonne réception et la transmission des plaintes aux instances concernées. Le personnel (la secrétaire) du Carrefour d’Entraide Lachine est responsable d'accompagner toute personne souhaitant déposer une plainte en les dirigeant vers le formulaire et, au besoin, en leur offrant une assistance pour le remplir.

Décision 
Le types de décisions pourraient comprendre, sans s’y limiter :
· Des excuses et/ou des actions complètes qui auraient dû être faites
· Des explications à propos des mesures prises pour améliorer les services, les procédures ou les pratiques de l’organisme.

Confidentialité
Toutes les plaintes et les renseignements personnels de la personne plaignante seront traités de manière confidentielle. Les renseignements recueillis dans le cadre d’une plainte sont utilisés uniquement aux fins du traitement de celle-ci. Ils sont accessibles seulement aux personnes autorisées qui doivent en prendre connaissance. Ils sont conservés de façon sécuritaire et détruits conformément aux règles internes de conservation des documents et aux lois applicables

· Les renseignements personnels
· Seront accessibles uniquement aux personnes responsables (la secrétaire ou la Vice - Présidente, le CA, la direction) du traitement de la plainte
· Ne seront pas partagés sans autorisation
· Seront conservés dans un dossier sécurisé dans le classeur ferme au bureau de la directrice responsable de la protection des renseignements personnels

Le Carrefour d’Entraide Lachine s’engage à ce que toute personne impliquée dans le traitement d’une plainte respecte la confidentialité du dossier. Un bilan doit être présenté périodiquement au conseil d’administration.


Approuvé par le conseil d’administration le :


Carrefour d’Entraide Lachine, août 2026 
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