Outil 32 : Formulaires et lettres pour le traitement des plaintes

Principes du développement durable : Santé et qualité de vie - Équité et solidarité sociales

Exemple 1 – Formulaire de traitement des plaintes

Partie 1 – Personne plaignante

	Nom :


	Monsieur (
	Madame (

	Prénom :



	Adresse :



	Numéro de téléphone :

ou 

Courriel :



	Commentaire :




Partie 2 – Plainte
	1. Plainte reçue
Verbalement (
Par écrit (
(annexer la plainte écrite)

	2. Date de réception de la plainte : 

3. Date de l’événement : 



	4. Description de la plainte :



	5. Causes ou raisons de la plainte (si connues) :




Partie 3 – Traitement de la plainte
	(Si plainte écrite)

1. Date de l’envoi à la personne plaignante de l’avis écrit l’informant du traitement donné à sa plainte : _______________ (annexer une copie)

	2. La ou les actions entreprises pour traiter la plainte : 

1er niveau (immédiate) :

ou

2e niveau (ultérieure) :



	3. Responsable de l’application de ce traitement :



	4. Délai de traitement : _____jours
Délai de procédure respecté :
Oui (
Non (


	6. Autres actions à entreprendre à la suite de la plainte, s’il y a lieu :



	Fait par : _________________________
Date : _____________________

Signature : _______________________________________


Partie 4 – Suivi du traitement de la plainte (optionnel)

Consigner différent renseignements découlant du traitement de la plainte.
	1. Rétroaction de la personne plaignante à la suite du traitement :



	2. Traitement satisfaisant :
Oui (
Non (


	3. Autres commentaires :




Exemple 2 : Formulaires d’enregistrement d’une plainte

Gaspésie gourmande, Cahier du candidat 2010-2012, démarche qualité

Partie 1 : La personne plaignante

	Nom : 
	Monsieur
	Madame

	Prénom : 

	Adresse :

	Téléphone : 

	Courriel : 

	Commentaire :



Partie 2 : La plainte ou le commentaire

	Plainte reçue : 
Verbalement 
Par écrit 
(annexer la plainte écrite) 

	Date de la réception de la plainte : 

	Objet / Description de la plainte : 



	Causes / raisons de la plainte : 




Partie 3 : La ou les actions entreprises pour traiter la plainte

	Date d’envoi de l’avis écrit (informant la personne plaignante du traitement donné à sa plainte) : 

______ / ______ / _________ (annexer une copie) 


(jour)
(mois)
(année)

	Délai maximal de 5 jours ouvrables respecté :  
Oui 
Non 

	Actions entreprises pour traiter la plainte : 



	Responsable de l’application de ce traitement : 

	Délai de traitement : __________ jours : 

	Fait par : 

Date : ______ / ______ / _________



(signature du responsable) 
             (jour)
(mois)
(année)


Partie 4 : Résultat du traitement 

	Résultat du traitement : 



	Traitement satisfaisant :  

Oui 
Non 

	Fait par : 
Date : ______ / ______ / _________



(signature du responsable) 
(jour)
(mois)
(année)


Katie JALBERT, Démarche qualité de Gaspésie Gourmande, cahier du candidat 2010-2012, 2010, 67 pages.

Exemple de lettre – Réponse à une plainte écrite
Modèle 1

[Lieu, le XX YYYYYY ZZZZ]

[Madame ou Monsieur XXXXXXXXX

Adresse]

Madame, 

Monsieur,

Dans votre [courriel\lettre\téléphone] du [jour mois] dernier, vous déploriez que, lors de votre visite dans notre établissement le [jour mois] dernier, / [nommez la plainte en quelques mots].

Pour répondre à votre demande, nous avons effectué les changements/améliorations suivant(e)s : [décrire en quelques mots ou phrases ce qui a été fait].

ou
Nous procédons actuellement à l’analyse du problème que vous avez soulevé et nous vous informerons du traitement qui sera appliqué lorsqu’il sera connu. 

Je vous remercie d’avoir porté cette question à notre attention. En espérant que ces démarches vous satisferont, je vous prie de recevoir, Madame, Monsieur, l’expression de mes sentiments les meilleurs.

Signature
[Titre de la personne],

[Nom]

Exemple de lettre – Réponse à une plainte écrite
 : Modèle 2


Lieu, le __________________ (5 jours de délai)

Nom

Adresse

Municipalité

Objet : Votre courrier du _____________ / __________ / ______________

(jour)                (mois)                 (année)

Monsieur ou Madame ____________________________________________,

                   (nom de famille)

Je tiens tout d’abord à vous remercier d’avoir pris le temps de m’écrire. Après avoir pris connaissance de votre lettre, je tiens à vous présenter mes excuses pour l’inconvénient que vous avez subi et dont je prends l’entière responsabilité.

Nous avons d’ores et déjà pris les mesures suivantes afin que cela ne se reproduise plus :

_

_

_

En attendant, et pour répondre précisément à vos demandes, j’aimerais vous proposer :

_

_

_

Je vous invite à continuer votre démarche et, si vous aviez à nouveau des commentaires à formuler, je vous demande de m’en faire part personnellement.

Avec mes salutations distinguées.

_____________________________________________________

Nom

Propriétaire
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53. D’après MINISTÈRE DU TOURISME, Démarche qualité tourisme, guide d’accompagnement – certification hôtellerie, Québec, Ministère du tourisme, 2006.


�. Katie JALBERT, Démarche qualité de Gaspésie Gourmande : cahier du candidat 2010-2012, 2010, 67 pages.


À noter que ce modèle est inspiré du guide de qualité rédigé par Agrotourisme Québec





