Procédure de traitement des Plaintes

Adopté par le conseil d’administration
Le 51 mars 2008

(7~ \
y .-—'
-
»
4l

> [ ]
h’.
\ |
-
\ (
N

{ Centre de la petite enfance‘—i@\



Procédure de traitement des plaintcs

bJ

e Magimuse a a coeur la sécurité et le bien-étre de chaquc enfant ciui Fréquentc ses
services. [ Dans le méme esPrit, nous Priorisons la bonne communication entre les Parties
concernées. (_est Pourquoi, notre Prcmiére intervention, lors de conflit ou d’insatisfaction,
si cela est Possible, est de rediriger le Plaignant en lui suggérant: «] _nas-tu Parlé ata RSG

ouala personne concernée?s.

Dans le but de s’assurer de la qualité des services offerts, le (P Magimusc a ¢tabli une
Procédure de traitement des Plaintes. Cette Procédure est transmise au Personne! et aux
R5G Concernant les parents utilisateurs des installations et du milieu Familial, ils sont
avisés qu’i] yaune Procédure et qu’e”c pourra leur étre remise sur demande.

[és qu’une personne expr/mc une insatistaction ou un c;ucsti’onncment, méme
si elle atfirme ne pas vouloir porter p/afm‘c par souci de confidentialité ou par
peur de repré5a/7/es, elle sera avisée, avant méme le début de | discussion, que
ses propos seront traités comme une /o/a/ntc, avec tout le tact, Je respect et /a

contidentialité nécessaire.

Qui peut porter plaintc?

Toute personne Peut Porter Plainte.

[ nvers qui peut étre clfrfgéc une Plaintc?
Une RSG ou toute personne en lien avec un service de gardc en milieu Fami]ia], un membre
du Persormel de Magimuse, un membre du c.a., un gestionnaire ou toute autre personne en

lien avec Magimuse.

Sur quoi peut porter une Plaintc?

o Santé et sécurité des enfants: alimentation, équipements, hygiéne, etc.

o [Fonctionnement administratif- programme d’activités, aspects financiers, etc.
o Comportcment inadéquat: violcncc, intervention inappropriéc, etc.

o Accessibilité et continuité des services: expulsion d’un enfant, etc.

C\/oir annexe | )



Comment peut se formuler une Plaintc?

E“e peut se formuler par té]éphone, par écrit ou de vive voix. [__n aucun temps le Plaignant
nest dans 1’ob]igation de s’identifier. Ccpcndant, la personne qui recoit la Plainte Pinvite a le
faire, tout en lui assurant que ces renseignements demeureront confidentiels, car il Pourrait
étre utile de communiquer avec lui pour clarifier certains renseignements en cours de

traitement.

R ecevabilité de la plainte

L’évaluation de la recevabilité de la P‘aintc fait aPPcl aujugement de la personne attitrée au

traitement des Plaintes.

Kéccp’cion dela Plaintc

| a personne responsable du traitement des Plaintcs désignée par le conseil d’administration
est l’agcnte de conformité. Celle-ci ou sa remplagantc, consigne par écrit toutes les
informations concernant le contenu de la P]ainte. ]l est impor’cant de Préciser que la direction

est au fait de tous les dossiers de P!ainte.

Four chaquc Plainte recue, ]’agente de conformité ouvre un dossier en utilisant le formulaire
Prévue a cet effet en annexe 2. Suite 3 Pevaluation de la recevabilité, un accusé réception

est expédié au Plaignant dansles 48 heures, a moins que celui-ci soit anonyme.

Si la Plainte ne constitue pas un manquement a la | oi ou au Réglement, ni une menace a la
santé, la sécurité ou le bien-étre des enfants recus, l’agente de conformité invite le Plaignant
a régler l’objct de la Plaintc avec sa RO(5 concernée et/ou Poriente vers l’organismc
pouvant lui apporter un soutien. E”c offre égalemcnt son aide aux deux Parties pour le

PrOC@SSUS dC résolution CIC Problémcs.



Si la Plaintc concerne un abus, un mauvais traitement ou un autre événement de méme
nature subis parun enfant.
® (_oncernant une rcsPonsablc de service de gardc: l’agente de conformité doit
immédiatement faire un signalcment a la Direction de la Pro’cec’cion de la
jeunesse‘ Sila Plaintc est retenue, le dossier est alors Pris en charge par la
DFJ L’agente de conformité collabore avec les rePrésentants des organismes
concernés au besoin.
® Concemant un membre du Pcrsonncl de Pinstallation: l’agente de conformité
s'assure du retrait immédiat de l’cmplogé et avise sans délai le consell

d’administration.

[F xamen de la plainte

Lorsque la Plain’ce estjugée rcccvable, l’agente de conformité doit, dans les 5 Jours
ouvrables, Procéder a Pexamen de la Plainte. | e tout consiste a recueillir les informations
concernant les faits, selon une stratégie Pré~éta}3]ie. Afin de constater la situation, l’agente
Peut, selon le cas:

& Avoir une entrevue avec la personne concernée;
E3] Frocéder a une visite a 1’imProviste du milieu de garde;
® Avoirun deuxieme entretien avec le P]aignant;
® (ontacter les parents utilisateurs;
E3] Frocéder a des vérifications administratives.
[ a personne concernde est avisée dans les /Drcm/c‘rcs éta/:)cs de /’cxamcn, a moins que cela nuise 3

fexamen comme tel,

Conclusion de la plaintc

Suite a Pexamen de la Plaintc, l’agcntc de conformité fait part de ses conclusions et de ses
recommandations & la direction. Enscmble, elles déterminent les mesures correctives a
apporter etjugcnt de la Pcrtinencc de soumettre le dossier au conseil d’administration. | e

résultat de Pexamen de la P]aintc est acheminé au Plaignant par écrit.



Mesures correctives

i la plainte concerne un service de garde en milieu familial, un avis écrit est émis a la (.
P g ;

Si elle concerne un emPlogé, une lettre ou un avis discip]inaire est émis.

| ’avis de non-conformité contient : | Cavis clisciplinairc contient :

Conclusion de Pexamen de la P]ainte. Conc]usion de Pexamen de la Plainte.

Lcs mesures correctives a aPPor’cer, Lcs mesures correctives A appor’cer,

entérinées par la direction et/ou le CA : entérinées par la direction et/ou le CA

Visites suPP!émcntaires;

Deéductions de la rétribution;

Soutien Personnalisé;

(Corrections a apporter en lien avec la

| oietles rég!cments.

Recommandations du conseil Recommandations du consel

d’administration, il ya lieu. d’administration, s’il ya lieu.

Si les mesures ne sont pas apportées dans les délais Prcscrits, le dossier est
automatiquement transmis a la direction. | a décision incombera au conseil d’administration
cl’entreprendre des mesures P!us coercitives. i une Procédure de susPcr\sion ou de
révocation est cntrcprise, clle rencontrera les exigences des articles 75 a 77 du Réglcmcnt

surles services de garcle éducatifs a Penfance.

Fermeture de la plainte

Lorsque les mesures correctives sont apportées dans les délais Prescrits et a la satisfaction
de !’agente de comcormitéJ le dossier de P!ainte est alors ferme. | a personne visée par la
Plaintc recevra, un avis signhciant la fermeture de la Plaintc. Si cela s’avére nécessaire, un

bref résumé est présenté au conseil d’administration et toujours de facon confidentielle.



Confidcntialité

T ous les dossiers constitués par Magimuse ainsi que tous les documents faisant preuve du
suivi sont confidentiels et conservés sous clé au bureau coordonnateur du (CF[. SCules
les personnes désignées par le conseil d?administration ont acces a ces documents.

| e conseil dadministration est tenu informé¢ du contenu du registre des P!aintcs, et ce,
toujours de Fagon anonyme. De Plus) méme si le Plaignant s'est identifi¢, le traitement de la

Plaintc est effectué¢ dans la confidentialité.



Anncxc i

CODIFICATION DES PLAINTES
1. SANTE ET SECURITE. DES ENFANTS

i.1 Ratios (oiart. 52)

i.2 Accidcnt ou maladie (Reglement art 102)

i.% Alimentation (Reglement, art : 110-113)

4 Médicamcnts (Reglement art 116-120)

1.5 Froc]uits dentretien et Proc[uits toxiques (Reglement art 121)

1.6 Locaux, équipemcnt, mobilier, appareils dcjeu intérieur etjoucts (réglement art 87-96, 98,103-105)
i.7 f“lggiéne (réglement art 92)

1.8 APParefls dejeu extérieur et cour (Reglementart 97, 106)

1.9 éurvei”ancc constante (Reglement art 100)

2. FONCTIONNEMENT ADMINISTRATIF

2.1 Ficl’xc d’inscription et fiche d’assiduité (Reglement art 122-123)
2.2 Conseil dadministration

2.4 AsPects financiers

2.5 Mandats du bureau coordonnateur ou du CFE

2.6 Frogramme dactivités (Reglement art 1 14-115)

2.7 Réglcmcnt intérieur

5. PERSONNE EN RELATION AVEC MAGIMUSE OU UN FRESTATAIRE DE SERVICES DE
GARDE. EDUCATIFS

3.1 (Gestionnaire

3.2 Membre du Personnel de Magimuse

3.3 Autre personne en relation avec Magimusc

34 Responsable d’un service de garde en milieu familial

3.5 Autre personne en relation avec un service de garc{e en milieu familial

+. ACCESSIBILITE ET CONTINUITE DES SERVICES
4.1 | iste dattente

4.2 Kefus dacces aune Place

4.3 ExPulsion d’un enfant du service de garc{e

5. ROGRAMME. EDUCATIF

5.1 Communication (en{:ant, parent, RSG) RSGEFE arts1.3)
5.2 Matériel (sugisant, acccssiblc, adapté) RSGET art. 91.5)
5.5 Autonomie RSGEF art.51.7)

54 Aménagement (coins) RSGEE art.51.7)

5.5 Activités varices (choix) RSGEE art.51.7)

5.6 ]ntcr\/cntions c{émocratiqucs (RSGFEF art.51.7)



ENREGISTREMENT ET SUIVI DUNE FLAIN 7f

1. RECEFTION DE LA FLAINTE

INFORMATIONS GENERALES

chuc par: Datc : chrc :

Flainte concernant : " Bureau coordonnateur [ Service de gardc en milieu familial

| Té|éphonc ([ Courrlcr ] Té|écopic [ Courric!
5 4 . A A 2 i’ A i’ A FPAK V!

Fn personne

l Tc’léphonc :

i Anongmc Ole P|aignant a été avisé qu’il serait Possiblcmcnt identifiable

7 Parent O RSG O DFJ 0 Citoycn

Nom du Plaigna nt:

Adresse :

l Codc Postal '

T él. maison : T él. travail :

Cc”ulairc : Courricl :

DETAIL DES OBJETS DE LA FLAINTE

Codc Détails

2. RECEVABILITE

) Plainte retenue Pourtraitcment 71 Plainte non retenue

MotiFs si non retenue :

Stratégic d’examen de la Plaintc

3. EXAMEN DE LA FLAINTE

Datc : | Actions Priscs

+ CONCLUSION DE L’EXAMEN

Mesures correctives Proyosécs : " oui I non

5. SN DESMESURES CORRECTIVES FROFOSEES

Rcsponsablc :

Date de réalisation :

6. FERMETURE DU DOSSIER

| Datc de fermeture : l Slgnaturc du rcsponsablc

7 Autre :




