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1 Dépôt de la plainte 

 ➢ Annexe 1.1  Formulaire de plainte  
➢ Annexe 1.2 Aide-mémoire des informations à donner 

au plaignant 
➢ Annexe 1.3 SOMMAIRE interne de réception et de 

suivi d’une plainte 
 

 
 
 
 

2 
Analyse de la recevabilité de la 

plainte 

 ➢ Annexe 2.1  Analyse recevabilité de la plainte 
➢ Annexe 2.2  Lettre type plainte non recevable 

 

3 
Détermination du service visé et 

codification 

 ➢ Annexe 3  Codifications des plaintes reçues 

 

4 

Enclenchement du processus au 
plaignant, accusé réception  et 

avis de consentement s’il y a lieu 

 ➢ Annexe 4.1  Plainte retenue pour enquête : Accusé 
réception au plaignant 

➢ Annexe 4.2  Formulaire de consentement 
 

5 

Élaboration d’une stratégie 
d’enquête  + désignation des 

collaborateurs 

 ➢ Annexe 5  Élaboration de la stratégie d’enquête  et 
désignation des collaborateurs 
 

 

6 Enquête 
 ➢ Annexe 6.1  Document préparatoire à la rencontre et 

version de la personne visée 
➢ Annexe 6.2  Version des faits des autres témoins 

 

7 

Analyse,  rapport d’enquête de la 
plainte  et  communication à la 

personne visée 

 ➢ Annexe 7.1 Analyse, rapport d’enquête de la plainte 
et communication 

➢ Annexe 7.2 Plainte non fondée : lettre type fermeture  
➢ Annexe 7.3  Plainte fondée :  lettre type  
➢ Annexe 7.4  Plainte partiellement fondée : lettre type 

 

8 Décision  ➢ Annexe 8  Plan de régularisation : différents modèles 

 

9 
Suivi auprès du  plaignant et 
vérification de la satisfaction 

 ➢ Annexe 9.1  Résultat du traitement, suivi verbal au 
plaignant 

➢ Annexe 9.2  Lettre type écrit résultat au plaignant 

 
Examen d’une demande de révision 
au CA, s’il y a lieu 

 Plainte au MFA si 
insatisfaction 

  

 

10 
Suivi  de la plainte et/ou plan de 

régularisation 

 ➢ Annexe 10  Rapport de fermeture du dossier 
 

 

11 Registre et présentation au CA 
 ➢ Annexe 11  Registre des plaintes et présentation au 

CA 
 

12 - OPTION QUALITÉ 
Contrôle de la qualité du 
traitement de la plainte 

 ➢ Annexe 12  Questionnaire de vérification du CA et/ou 
de la direction du CPE-BC 

 
 

Par le CA 
 Par la direction du CPE-

BC 
  

  

S’adresser à la  
personne concernée 

 Faire un suivi et fermer 

le dossier    ou  
 Poursuivre le 

traitement 
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LECTURES COMPLÉMENTAIRES

GUIDE ADMINISTRATIF SUR LE 
TRAITEMENT DES PLAINTES

POLITIQUE DE TRAITEMENT DES 
PLAINTES PAR LE  BUREAU 

COORDONNATEUR
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