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Comment déposer une plainte

Vous avez une préoccupation ou une plainte?

Si vous avez une préoccupation ou une plainte au sujet des services, d’un membre du personnel ou d’un bénévole de
Positive Living Niagara, nous voulons en étre informés. Voici les fagons dont vous pouvez le faire.

Votre droit de vous faire entendre

Vous avez le droit d’exprimer vos préoccupations ou de déposer une plainte au sujet de tout aspect des services que nous
fournissons. Sachez que le fait de déposer une plainte n’aura aucune répercussion sur votre situation ni sur les services
gue vous recevez de Positive Living Niagara.

Avec qui communiquer

Communiquez d’abord votre préoccupation a la superviseure ou au superviseur du programme. Cette personne prendra
votre préoccupation au sérieux et travaillera avec vous pour la résoudre.

e Soutien (gestion de cas, counseling, éducation et bénévolat)
Tylor Friesen, poste 124 tfriesesn@positivelivingniagara.com

e Soutien a domicile et services de transport
Jenn Lamothe, poste 115 jlamothe@positivelivingniagara.com

e StreetWorks et services de consommation et de traitement (SCT)
StreetWorks — Keira Knowles, poste 116 kknowles@positivelivingniagara.com
SCT — Myrtle Stage, poste 312 mstage@positivelivingniagara.com

Si le superviseur ou la superviseure n’a pas répondu a votre préoccupation a votre satisfaction, ou si votre plainte
visait cette personne, communiquez avec la directrice de programme concernée.

Positive Living Niagara est dirigé par trois directrices de programme. Chacune encadre des programmes différents au sein
de I’organisme. Ensemble, elles forment une équipe de direction; elles constituent en quelque sorte une direction générale
partagée.

Personne avec qui communiquer selon le programme :

e StreetWorks (y compris les services de consommation et de traitement — SCT)
Talia Storm
Courriel : tstorm@positivelivingniagara.com
Téléphone : 905 984-8684, poste 128
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e Soutien aux personnes séropositives, éducation et bénévolat
Jackie Barrett-Greene
Courriel : jackie@positivelivingniagara.com
Téléphone : 905 984-8684, poste 119

e Soutien a domicile et administration
Vanessa Fyfe
Courriel : vanessa@positivelivingniagara.com
Téléphone : 905 984-8684, poste 111

Comment déposer une plainte

1. S’adresser a la bonne personne
Parlez a la directrice responsable du programme, du membre du personnel ou du bénévole concerné. VVous pouvez
parler avec elle directement, lui envoyer un courriel ou remplir un formulaire de commentaires sur notre site
Web :

(Cliquez sur About > Accountability > Client Rights and Responsibilities > Client Feedback Form)

2. Agir sans tarder
Tachez de déposer votre plainte dans les 3 mois suivant I’incident. Ainsi nous pouvons examiner la situation
pendant qu’elle est encore récente. Nous pourrions ne pas étre en mesure d’examiner a fond les plaintes qui
remontent a plus longtemps.

3. Réponse rapide
La directrice de programme communiquera avec vous dans un délai de 2 jours ouvrables pour obtenir plus de
renseignements et vous expliquer les prochaines étapes. Si elle est absente (par exemple en vacances), vous
recevrez en réponse a votre courriel un message automatique d’absence du bureau vous informant de la date de
son retour. Vous pouvez alors attendre qu’elle soit revenue pour déposer votre plainte ou acheminer votre plainte
a une autre directrice.

4. Processus d’examen
La directrice de programme se penchera sur la question. Au besoin, elle pourrait mettre en congé le membre du
personnel concerné ou interrompre les services du bénévole pendant la période d’examen. Si le membre du
personnel est syndiqué, le syndicat sera avisé de la plainte.

5. Examen par la direction
Les trois directrices de programme étudieront le dossier et détermineront les mesures a prendre.

6. Les résultats ne sont pas a votre satisfaction?
Si votre plainte n’a pas été réglée a votre satisfaction, vous pouvez communiquer avec le comité de direction du
conseil d’administration.

(Communiquez avec l'une des autres directrices de programme pour obtenir les coordonnées du conseil
d’administration.)
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Plaintes au sujet d’une directrice de programme

Si votre plainte vise une des trois directrices de programme, vous devriez 1’adresser au conseil d’administration.
Communiquez avec 1’une des deux autres directrices de programme pour obtenir les coordonnées du conseil
d’administration.

Plaintes au sujet d’un membre du conseil d’administration
Communiquez avec une des directrices de programme pour obtenir les coordonnées du comité de direction du
conseil d’administration.

Plainte au sujet d’un membre du comité de direction
La personne concernée ne participera pas a I’examen de la plainte.

Protection de la vie privée
Votre plainte demeurera confidentielle. Seulement les personnes nécessaires a sa résolution en connaitront les
détails. Ces renseignements ne seront pas versés a votre dossier personnel.

Aucun risque de représailles ou de perte de services

On ne vous traitera pas difféeremment, et vous ne perdrez pas de services parce que vous avez déposé une plainte.
Si vous avez I’impression que le dépdt d’une plainte a eu une incidence sur VOS Services, communiquez avec une
des directrices de programme pour régler la situation immédiatement.

Examen par le conseil d’administration
Les directrices de programme signalent toutes les plaintes au conseil d’administration.

Réponses par écrit
Si vous avez envoyé une plainte par écrit, vous recevrez une réponse par écrit.

Dossiers
Nous consignons dans les dossiers des Ressources humaines toutes les plaintes et la fagon dont elles ont été
traitées. Aucune plainte n’est conservée dans le dossier des clients.



