Vous avez le droit d’étre aidé et accompagné
par la personne de votre choix a toutes les
étapes de votre plainte.

Vous pouvez demander le soutien du comité
des usagers de I'établissement, du Centre
d'assistance et d'accompagnement aux plaintes
(CAAP) — lle de Montréal ou du CLPQS.

514 363-3025 | poste 2422

7333, rue St-Denis
Montréal | Québec | H2R 2E5
514 861-5998
1877 767-2227
514 861-5999

Mme Dominique Normand
514 364-4284
514 595-5371

ENGLISH VERSION AVAILABLE ON REQUEST

REGIME D’EXAMEN
DES PLAINTES AU CROM

Insatisfaction concernant
les services du CROM,
d’'une ressource intermédiaire
ou de type familial, d’'un organisme ou
d’'une personne auquel le centre a recours

Premier palier de traitement : le CROM
Délai d'examen : 45 jours

Modalités de recours : Protecteur du citoyen

CLPQS

U-I LU LCSQC

LE COMMISSAIRE LOCAL AUX PLAINTES
ET A LA QUALITE DES SERVICES (CLPQS)

8000, rue Notre-Dame
Lachine | Québec | H8R 1H2

PROCEDURE
D'’EXAMEN
DES PLAINTES

VOTRE SATISFACTION EST
IMPORTANTE POUR NOUS

CLPQS

UJ LU LCSQC



VOTRE SATISFACTION A EGARD DES
SERVICES RECUS NOUS PREOCCUPE

CE QU'IL FAUT FAIRE SI VOUS
ETES INSATISFAIT D’'UN SERVICE
RECU OU QUE VOUS CROYEZ
QUE VOUS AURIEZ DUl RECEVOIR
DU CENTRE DE READAPTATION
DE 'OUEST DE MONTREAL

LES PRINCIPALES ETAPES DU TRAITEMENT DE VOTRE PLAINTE

ETAPE 1: RECEPTION DE LA PLAINTE

Votre plainte, qui peut étre verbale ou écrite,
doit étre adressée au CLPQS.

Dans un délai de 5 jours de la date de réception
de votre plainte, vous recevrez un accusé de
réception.

ETAPE 2 : EXAMEN DE LA PLAINTE

Le CLPQS analysera le bien-fondé de votre
plainte.

L'examen de votre plainte nécessitera la
collaboration de toutes les personnes
concernées par l'objet de votre plainte. Les
renseignements ainsi recueillis ne serviront qu‘a
I'examen de votre plainte et toutes les mesures
requises afin d’en garantir la confidentialité
seront prises.

Vous devrez collaborer avec le CLPQS en
lui transmettant les renseignements dont il a
besoin et en étant disponible, au besoin, pour
participer a une rencontre. 'analyse de votre
plainte amenera également le CLPQS a recueillir
la version de I'employé, du professionnel
concerné ou du responsable de la ressource de
type familial ou de la ressource intermédiaire.

SUITES AUX RECOMMANDATIONS
DU COMMISSAIRE LOCAL AUX PLAINTES
ET A LA QUALITE DES SERVICES

ETAPE 3: CONCLUSIONS DU COMMISSAIRE
LOCAL AUX PLAINTES ET A LA QUALITE
DES SERVICES ET MESURES CORRECTIVES,
LE CAS ECHEANT

Dans un délai maximal de 45 jours de la date
de réception de votre plainte, les conclusions
du CLPQS vous seront transmises, indiquant si
des mesures sont envisagées pour remédier a
la situation.

Si la plainte est écrite, le CLPQS transmet ses
conclusions par écrit. Si la plainte est verbale, il
peut transmettre ses conclusions verbalement.

Si le bien-fondé de votre plainte est reconnu,
des mesures pour corriger la situation pourront
s'appliquer. Ces mesures, qui peuvent étre mises
en place aussi bien en cours de traitement de la
plainte qu’apres, seront déterminées en tenant
compte de vos observations, de vos droits, de
l'organisation des services et des ressources
du CROM.

ETAPE 4 : MODALITES DE RECOURS

Si vous étes en désaccord avec les conclusions
du CLPQS, vous pouvez alors soumettre votre
plainte, verbalement ou par écrit, au Protecteur du
citoyen qui, dans les meilleurs délais, procédera a
son analyse et vous soumettra ses conclusions.

PROTECTEUR DU CITOYEN

Téléphone :
Sans frais :
Télécopieur :
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