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Plaintes et insatisfactions de la clientele

[1Raisons: batiment, personnel, soins, ressources externes,
etc, Bref, leGui de d’ accuei |

LITypes des plaintes: verbale, écrite

[INiveau des plaintes

L1Répétition




Plaintes et insatisfactions de la clientele

QUI PEUT FAIRE LA PLAINTE?

[] le résident,

[0l e mandat aire | égal d’,une per sc
L] le curateur,

L1 le tuteur,

L1 le conjoint,

[ un proche parent,

L] une personne qui démontre un intérét particulier pour le résident
inapte.




Plaintes et insatisfactions de la clientele

LES ACTEURS

[ Travailleuse sociale du CSSS Y recoit les plaintes face a la
résidence

[ Direction de la résidence Y recoit les plaintes des familles,
évaluation et ententes Y recoit les plaintes face au CSSS

[J Personnel de la résidence Y recoitles commentaires des
familles et dirige celle-ci vers la direction de la résidence




Plaintes et insatisfactions de la clientele

ETAPES DE LA PLAINTE

L1 Recevoir la plainte;

OOoffrir | a possibiblite de | ' ecr
[1 Evaluer la pertinence de la plainte;

L] Recueillir des informations aupres des personnes en cause;

[l Entente pour remédier a la situation avec la famille;

[JEnt ente avec | e personnel s’ 1 |




Plaintes et insatisfactions de la clientele

PROCEDURE DE PLAINTE ECRITE

LUn formul aire de pl ainte (de
méme moment que | e guide d’' ac

L1 Un formulaire de dépo6t de plainte (de RI) est fourni sur
demande.

L1 En ce qui concerne un médecin, un dentiste, un pharmacien,

etc., la plainte est gu

Vv

J




Plaintes et insatisfactions de la clientele

COMMENT EVITER UNE PLAINTE?

[] Boite a suggestions
B Tenir un dossier de tous les commentaires recus (positifs ou négatifs) des
familles.

B Tenir un dossier des commentaires recus (positifs ou négatifs) des familles
par le personnel.

MFaire preuve d’ écoutke EN TOUT TEN

M Sécuriser la famille Création

¥ Répondre a leurs demandes R £
dans la mesure du possible Ao Ol | |

[/ Respect des engagements CO nﬁance

M Porte ouverte en tout temps




Plaintes et insatisfactions de la clientele

COMMENT EVITER UNE PLAINTE?

[] Faire preuve de compassion

L] Prendre les devants dans une situation problématique
[] Reconnaitre le probleme

[] Excuses

L1 Agir

[J Ecoute

[ Communication

Exemple:Avi s a | a pharmacie a | ’>arriyv




Plaintes et insatisfactions de la clientele

SUIVI DE LA PLAINTE

[l Reconnaitre son erreur

[l Remédier au probleme

[1 Effectuer un suivi dans un court laps de temps
[l

Faire un suivi a long terme




Période de guestions

Merci!




