 CENTRE DE LA PETITE ENFANCE DU PORTAGE

150 Promenade du Portage, Phase IV, Niveau 0

Gatineau (Québec)   J8X 2K3

PROCÉDURE DE GESTION DE PLAINTES

Le Centre de la Petite Enfance du Portage est un organisme à but non lucratif qui offre un service de garde en installation.

Dans le but d’assurer la qualité des services offerts aux enfants, le CPE du Portage s’est doté d’une procédure de traitement des plaintes qu’il transmet au personnel du centre et aux parents utilisateurs. 

Par l’établissement de règles et de balises, le CPE du Portage veut favoriser un traitement adéquat, le plus objectif possible, de toutes les plaintes formulées. De même, il interviendra dans le respect et l’intégrité des personnes visées. 

Par définition :

Dans le document présent :

· Le terme « Centre » désigne le Centre de la Petite Enfance Du Portage;

· Le terme « plaignant» désigne la personne qui dépose la plainte;

· Le terme « prévenu » désigne la personne contre qui la plainte est déposée;

· Le terme « remplaçant » désigne la personne nommée qui remplace le directeur général lors de ses absences ou le président du conseil d’administration dans le cas où la plainte porte sur le directeur général.

· Le genre masculin se réfère autant aux femmes qu’aux hommes et n’est utilisé seul que pour alléger le texte.

Qui peut déposer une plainte?

Toute personne peut porter plainte au directeur général (ou le remplaçant) du Centre pour dénoncer un fait ou une situation qui lui laisse croire qu’il y a manquement à une obligation imposée par la Loi sur les services de garde éducatifs à l’enfance, au Règlement sur la contribution réduite ou au Règlement sur les services de garde éducatifs à l’enfance, ou si elle constate un fait ou une situation qui menace la santé, la sécurité ou le bien-être des enfants qui y sont reçus.  Le plaignant est encouragé à déposer sa plainte dans les plus brefs délais, suivant ledit fait ou ladite situation. 

Toute personne peut porter plainte au ministère de la Famille lorsqu’elle a des raisons de croire que le directeur général du Centre manque à ses obligations ou à un devoir imposé par la Loi sur les services de garde éducatifs à l’enfance ou par un de ses Règlements. 

Le plaignant n'est pas tenu de s'identifier.  Toutefois, le plaignant, tout en l'assurant que ce renseignement demeurera confidentiel, est invité à s'identifier, car il pourra s'avérer utile de communiquer avec lui pour clarifier certains renseignements en cours du traitement de la plainte. De fait, le processus de suivi de la plainte pourrait en être affecté s’il décide de ne pas s’identifier. 

Quel est le cheminement de la plainte?

La plainte peut être formulée par écrit ou verbalement, par téléphone ou en personne durant les heures d’ouverture du Centre, auprès du directeur général (ou le remplaçant). Lorsque la plainte est écrite, le directeur général (ou le remplaçant) expédie au plaignant un accusé de réception, si ce dernier a fourni nom et adresse ou une adresse courriel.

Le directeur général (ou le remplaçant) s’assurera que le formulaire en annexe 1 soit dûment complété afin d’enregistrer la plainte. Par la suite, celui-ci en informe le président du conseil d’administration dans les plus brefs délais. Dépendant de la nature de l’infraction et à la discrétion du directeur général (ou le remplaçant) et du président du conseil d’administration, les membres du conseil d’administration peuvent en être informés dans les meilleurs délais possibles.

Dans le cas où la plainte porte sur le directeur général, celle-ci peut être déposée directement auprès du président du conseil d’administration qui s’assurera que le formulaire en annexe 1 soit dûment complété afin d’enregistrer la plainte. Par la suite, il en informera les membres du conseil d’administration dans les meilleurs délais possibles.
Une fois la plainte déposée, une copie du formulaire est signée par le directeur général (ou son remplaçant) et remise au prévenu dans les meilleurs délais. On demande alors au prévenu de déposer sa version des faits dans les meilleurs délais possible. 

Que se passe-t-il lorsque la plainte est déposée?

Lorsqu'il reçoit une plainte, le directeur général (ou le remplaçant) doit d'abord en déterminer la nature et identifier la procédure à suivre pour son traitement.  Dans tous les cas, il note ses constatations et ses conclusions au dossier à l'aide du formulaire d'enregistrement et de suivi en annexe 1.

Si la plainte concerne un abus, un mauvais traitement, une agression ou un autre comportement de même nature subi par un enfant, le directeur général (ou le remplaçant) ou tout autre personne avisée d’une plainte de telle nature se doit d'immédiatement signaler cette plainte Centre de protection de l'enfance et de la jeunesse conformément au processus de signalement décrit dans le guide du signalant émis par le Directeur de la protection de la jeunesse. 

Les plaintes de toutes autres natures peuvent faire l’objet d’une initiative de résolution précoce. À n’importe quel moment après le dépôt de la plainte, et avant que l’examen de la plainte ne soit terminé, les deux parties peuvent entreprendre des démarches de résolution sans égard à la faute. Les dispositions de la Loi sur les services de garde éducatifs à l’enfance et ses règlements s’appliquent alors. 

Le processus comprend 2 phases de résolution :

1) La résolution préliminaire
Une fois la réponse du prévenu obtenue, elle est examinée et l’information est transmise au plaignant. 

Cependant, lorsqu’il n’y a pas de règlement satisfaisant pour les deux parties à cette étape, la plainte fait alors l’objet d’une enquête plus complète.

2) La résolution finale
Si la plainte n’est pas réglée au stade de la résolution préliminaire, le directeur général (ou le remplaçant) veille à ce que les droits des deux parties soient respectés. Il a la responsabilité de travailler de manière objective et impartiale. 

Le directeur général (ou le remplaçant) prendra ensuite une décision au meilleur de son jugement, des lois applicables, directives et régies mises en place par le Centre, et à lumière des informations dont il dispose.

Une décision peut prendre différentes formes :

· la plainte peut être rejetée si elle est jugée frivole, sans fondement ou vexatoire, ou si l’information fourni est insuffisante, le dossier de plainte est alors fermé.

· la plainte peut être référée à l’organisme qui a juridiction sur la question si elle ne relève pas du Centre, selon le cas, le dossier de plainte est fermé ou un suivi peut être jugé utile ou nécessaire.

· la plainte peut être référée à un Comité de relation de travail, si elle traite de questions de relations de travail, où un suivi sera fait selon la décision dudit Comité. 

· un avertissement verbal ou écrit peut être émis et dans les cas où la plainte vise un parent, les termes de toutes directives ou Règlements du Centre concernant le sujet traité s’appliquent.

· des mesures disciplinaires respectant le principe de gradation des sanctions et pouvant aller jusqu’à la suspension de l’employé ou du directeur général ou son congédiement.

· selon le cas et la nature de la plainte, la mise en place de correctifs, d’objectifs de travail précis et autres initiatives. Un suivi peut être jugé nécessaire dans certains cas.

Dans le cas d’une plainte portant sur le directeur général, le conseil d’administration est l’instance ultime dans le traitement de celle-ci.

La décision est remise aux deux parties et peut faire l’objet d’une diffusion plus large selon la nature de la décision rendue.

Droits et responsabilités :

Le plaignant et le prévenu ont tous deux la responsabilité de présenter de manières exactes les faits ayant trait à la plainte.

En tout temps durant le traitement de la plainte, le plaignant et le prévenu peuvent :

· proposer une mesure de redressement ou une solution d’entente;

· être informés du déroulement du traitement de la plainte;

· consulter un avocat;

· être informés par écrit de la conclusion du traitement de la plainte.

Section I : Description de la plainte par le plaignant 

Date et heure de réception de la plainte : _______________

Sujet de la plainte : _______________________________​​​​​​​​​​​______________________

Description des faits et des circonstances : (à compléter par le plaignant ou toute autre personne à sa demande) ________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Signature du plaignant (facultatif) et d’un témoin de la situation (facultatif):

_________________                  __________________________        _________

Nom du plaignant                       signature                                               date

_________________                 ___________________________       _________

Nom du témoin                           signature                                               date

Les attentes du plaignant quant au résultat du règlement de sa plainte (facultatif) :

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________

______________

Signature du directeur général (ou le remplaçant) 

date

Section II : Présentation des circonstances et informations par le prévenu

Date: _______________

Sujet de la plainte : _______________________________​​​​​​​​​​​______________________

Version des faits et des circonstances : (à compléter par le prévenu ou toute autre personne à sa demande) ________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Signature du prévenu et d’un témoin de la situation (facultatif):

_________________                 __________________________        _________

Nom du prévenu                    
     signature                                               date


_________________                 ___________________________       _________

Nom du témoin                           signature                                               date

________________________________________

______________

Signature du directeur général (ou le remplaçant) 

date

Section III : SUIVI DE LA PLAINTE (à compléter par le directeur général ou le remplaçant)

Date               Description de l’activité

______           ____________________________________________________________

______           ____________________________________________________________

______           ____________________________________________________________

______           ____________________________________________________________

______           ____________________________________________________________

______           ____________________________________________________________

______           ____________________________________________________________

______           ____________________________________________________________

RECOMMANDATION DU DIRECTEUR GÉNÉRAL (ou du remplaçant)

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

________________________________________________________________________

SIGNATURE

______________________             ___________________________        __________

Nom du directeur général 

signature 



  date
(ou du remplaçant)


                                       

Section IV : ATTESTATION DU PLAIGNANT 

Par la présente, j’atteste que j’ai pris connaissance des recommandations du directeur général (ou le remplaçant) et des conclusions de la plainte : 

_______________________             __________

Signature du plaignant 
date
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