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Réglement sur la procédure d’examen des
plaintes du centre de services scolaire

Adopté par le Conseil des commissaires le 18 janvier 2011, résolution C-1 1-011.

Nous tenons & vous informer qu'a partir du 15 juin 2020, le nom de la Commission scolaire du Lac-
Abitibi ai été changé pour Centre de services scolaire du Lac-Abitibi. Cette nouvelle appellation est
requise & la suite de I'adoption du projet de loi 40.



Dans ce document, le masculin est utilisé a titre épicéne.
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1. CADRE LEGAL
e La Loi sur l'instruction publique (articles 1 a 12)

96.12 Sous l'autorité du directeur général du centre de services scolaire, le directeur de
Pécole s'assure de la qualité des services éducatifs dispensés a I'école.

96.21 Le directeur de I'école gére le personnel de I'école et détermine les taches et
responsabilités de chague membre du personnel en respectant les dispositions des
conventions collectives ou des réglements ministériels applicables et, le cas écheant, les
ententes conclues par le centre de services scolaire avec les établissements
d'enseignement de niveau universitaire pour la formation des futurs enseignants ou
I'accompagnement des enseignants en début de carriere.

110.9 Sous l'autorisé du directeur général du centre de services scolaire, le directeur du
centre s'assure de la qualité des services dispensés au centre. '

110.13 Les articles 96.20 a 96.26 s’appliquent au directeur du centre, compte tenu des
adaptations nécessaires.

202. Le directeur général rend compte de sa gestion au Conseil d'administration.

220.2 Le centre de services scolaire doit, aprés consultation du comité de parents,
établir par réglement une procédure d'examen des plaintes formulees par les éléves ou
leurs parents.

Protecteur de I'éleve.

La procédure d'examen des plaintes doit permetire au plaignant qui est insatisfait de
lexamen de sa plainte ou du résultat de cet examen de s'adresser a une personne
désignée par le centre de services scolaire sous le titre de protecteur de l'éleve. Le
protecteur de I'éléve est désigné aprés consultation du comité de parents et sur la
recommandation du comité de gouvernance et d'éthique. Un membre du Conseil
d’administration ou un membre du personnel du centre de services scolaire ne peut agir
comme protecteur de ['éléve.

Procédure.

La procédure d'examen des plaintes doit prévoir, en outre des mesures que le ministre
peut établir par réglement, que le protecteur de I'¢léve doit refuser ou cesser d'examiner
une plainte dés qu'il constate ou qu'il est informé que la plainte concerne une faute ou un
acte dont le ministre est saisi en application de l'article 26. Cette procédure doit
également prévoir que le protecteur de I'éléve doit, dans les 30 jours de la réception de la
demande du plaignant, donner au Conseil d'administration son avis sur le bien-fondé de
la plainte et, le cas échéant, lui proposer les correctifs qu'il juge appropries.
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Rapport annuel.

Le protecteur de I'élévé doit transmettre annuellement au centre de services scolaire un
rapport qui indique le nombre et la nature des plaintes qu'il a regues, la nature des
correctifs qu'il a recommandés ainsi que les suites qui leur ont été données. Le rapport
du protecteur de I'éléve doit étre joint au rapport annuel du centre de services scolaire.

260. Le personnel requis pour le fonctionnement du centre de services scolaire exerce
ses fonctions sous l'autorité du directeur général du centre de services scolaire.

Le personnel affecté & une école exerce ses fonctions sous l'autorité du directeur de
lécole et le personnel affecté & un centre de formation professionnelle ou d'éducation des
adultes exerce ses fonctions sous I'autorité du directeur du centre.

e La charte des droits et libertés de la personne (L.R.Q. chapitre C-12);

e Le Code civil du Québec;

e Reglement sur la procédure d'examen des plaintes établie par un centre de
services scolaire
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2. INTRODUCTION

Ce réglement conceme le traitement des plaintes déposées quant aux services regus et la qualité des
ces demiers. Il est important selon nous de traiter des insatisfactions a la source le plus proche
possible de la réalité perue ou vécue dans une approche d'amélioration continue du service a la

clientéle.

3. PRINCIPES DIRECTEURS

e Le centre de services scolaire reconnait & chaque éléve ou a ses parents le droit d'exprimer son
insatisfaction en regard des services qu'il a regus, qu'il regoit ou qu'il aurait da recevoir;

e Le centre de services scolaire reconnait le droit de s'exprimer sans crainte de représailles;

e Le centre de services scolaire reconnait & toute personne ayant affaire a elle, d'étre traitée avec
respect et dignité par tout le personnel.

4. OBJECTIFS

En vertu du présent réglement, le centre de services scolaire poursuit les objectifs suivants :

e s'assurer que les services répondent aux attentes des personnes ayant affaire a elle;

e sassurer de la mise en place d'une procédure permettant de traiter les plaintes de fagon
appropriée dans les meilleurs délais possibles;

e  s'assurer que les droits de toute personne impliquée soient respectés;

e  s'assurer que toute communication verbale ou écrite soit empreinte de civisme et de respect,

e s'assurer de linformation adéquate aux parents, aux éléves ou toute autre personne sur la

" démarche a faire pour acheminer une plainte;
s'assurer de amélioration de la qualité des services offerts & toute la clientéle sur son territoire;

e s'assurer d'une reddition de compte & la population.

5. CHAMPS D’APPLICATION

Le réglement s'applique & tous les établissements du centre de services scolaire.
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6. PROCEDURE DE TRAITEMENT D'UNE PLAINTE

Toute plainte doit étre considérée sérieuse et fait I'objet d'une recherche quant a son fondement.

Modalités de formulation d’'une plainte

Toutes plaintes émises par un éléve ou son parent peuvent étre écrites ou verbales. Cependant,
seules les plaintes écrites recevront un suivi par écrit de la part du personnel concerné, du responsable
aux plaintes, ou du protecteur de I'eleve.

Le plaignant peut choisir de retirer sa plainte & toute étape de la procédure d'examen des plaintes.

1er niveau : Conciliation a I'unité administrative J

6.1 A moins d’une situation d’'urgence dont la preuve incombe a la partie plaignante, toute personne
insatisfaite de la qualité d'un service ou de la conduite d'un membre du personnel peut porter
plainte. Cependant, avant de porter plainte, 'éléve ou les parents doivent faire une démarche
personnelle, c'est-a-dire au minimum un appe! téléphonique auprés de la personne concernée. La
direction conserve les éléments de cette démarche par écrit.

6.2 Sila demande ne donne pas satisfaction, I'éléve ou les parents doivent avant de porter plainte, a
moins de circonstances exceptionnelles, rencontrer la direction de I'école ou du service concerne.
La direction prend alors des notes écrites du contenu des discussions. Si la plainte concerne une
direction, cette derniére est acheminée au supérieur immédiat. Ce dernier doit vérifier si I'étape
6.1 a été respectée.

6.3 La personne plaignante peut éfre accompagnée de la personne de son choix a toute étape de la
procédure de traitement de sa plainte s'il le juge bon.

2¢ niveau : Responsable de I'examen des plaintes au centre de services scolaire

6.4 Lorsque les démarches ne donnent pas satisfaction, la plainte doit étre acheminée (verbalement
ou par écrit) au responsable des plaintes du centre de services scolaire. Le formulaire de plainte,
prévu a 'annexe 1, peut étre complété par le plaignant si ce demier préfere l'utiliser. Par ailleurs,
le secrétaire général doit préter assistance pour la formulation de la plainte a toute personne qui
le requiert. Cette personne peut ainsi décrire les éléments que comporte sa plainte.

6.5 Dés réception de la plainte écrite, un accusé de réception est expédié a I'auteur de la plainte dans
les cing jours ouvrables. Les personnes concernées sont informées en copie conforme.

66 Le centre de services scolaire doit prendre les mesures nécessaires pour assurer la
confidentialité de la démarche du plaignant et pour éviter toute forme de représailles contre le
plaignant.
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6.7 La personne qui a porté plainte est informée du suivi effectué dans un delai maximal de 30 jours.
Le document envoyé comporte aussi les modalités prévues en cas d'insatisfaction du plaignant.

6.8 Si le plaignant juge qu'il n'a pas satisfaction, le secrétaire général l'informera de son droit de

recours notamment
- latransmission de la plainte écrite au protecteur de ['eléve.

(39 niveau : Protecteur de I'éléve

6.9 Le protecteur de I'éléve doit étre désigné par le Conseil d'administration pour un mandat qui ne

' peut étre inférieur & trois ans. Son mandat ne peut étre révoqué que par le vote d’au moins les
deux tiers du Conseil d’administration ayant le droit de vote. Il demeure en fonction jusqu'a ce
qu'il soit nommé de nouveau ou remplacé.

6.10 Le protecteur de ['éléve reléve du Conseil d’administration.

6.11 Le Conseil d'administration doit prendre les mesures appropriées pour préserver en tout temps
l'indépendance du protecteur de I'éleve. A cette fin, le centre de services scolaire doit prendre fait
et cause pour le protecteur de I'éléve s'il est poursuivi en justice par un tiers pour un acte quil a
posé ou omis de poser dans I'exercice de ses fonctions sauf s'il a commis une faute lourde.

6.12 Le protecteur de I'¢éléve intervient aprés que le plaignant ait épuise les autres recours prévus par
la procédure d'examen des plaintes. Toutefois, il peut se saisir d'une plainte a tout moment
lorsqu'il estime que son intervention est nécessaire afin d'éviter que le plaignant ne subisse un
préjudice.

6.13 Lorsque le protecteur se saisit d'une plainte, il s'assure d'abord que les procédures des niveaux
1 et 2 aient été respectées. |l fait alors appel au responsable aux plaintes et/ou & la direction de
I'unité concernée afin qu'on lui transmette une copie du dossier du plaignant.

6.14 Le protecteur de I'éléve doit, dans les 30 jours de la réception de la demande du plaignant,
donner au Conseil d’administration son avis sur le bien-fondé de la plainte et, le cas échéant, lui
proposer les correctifs qu'il juge appropriés. Au méme moment, un avis est transmis au plaignant,
ainsi qu'a la personne ou a linstance faisant I'objet de la plainte.

6.15 Le protecteur de I'éléve soumettra annuellement un rapport au Conseil d'administration sur le
nombre et la nature des plaintes qu'il a regu, la nature des correctifs qu'il a recommandés, ainsi
que les suites qui leur a été données. Le rapport du protecteur sera joint au rapport annuel du
centre de services scolaire.
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| 4e niveau : Suivis aux recommandations

|

6.16 Le Conseil d’administration, par le biais de son secrétaire général, informe par écrit le protecteur
de I'éléve des suites qu'il entend donner aux correctifs proposeés.

6.17 Le protecteur de 'éléve est responsable d'en aviser le plaignant ainsi que les parties intéressées.

6.18 La direction générale est mandatée par le Conseil d’administration pour effectuer les suivis
nécessaires aux correctifs proposés, s'il y a lieu.

7. RESPONSABILITES

Le Conseil d’administration doit s'assurer du respect de ce réglement.

La direction générale, les directions de services et les directions
d’établissement son responsables de I'application du réglement.

Le comité d'éthique et de gouvernance recommande le profil
recherché d'un protecteur de I'éléve aprés consultation du comite de
parents.

8. FORMULAIRES

Formulaire de plainte au protecteur de I'éléve (Annexe I)
Formulaire de plainte au responsable aux plaintes (Annexe |1)
Rapport annuel du protecteur de 'éléve (Annexe |Il)

Rapport annuel de la direction générale (Annexe V)

Procédure d’examen des plaintes (Annexe V)

Réglement sur la procédure d'examen
des plaintes du centre de services scolaire
Document de gestion no 100,217



Centre

de services scolaire
du Lac-Abitibi Annexe |

Québec

Plainte au protecteur de I'éléve

Retourner le formulaire rempli a :
Protecteur de I'éléve
Centre de services scolaire du Lac-Abitibi
500, rue Principale
La Sarre (Québec) 19Z 2A2
Téléphone : 819 333-5411, poste 2250 Télécopieur : 819 333-3112

1- Identification de la ou des personnes qui déposent la plainte

Nom ; Prénom :
Lien avec I'éléve : Téléphone résidence : { ) travail : { )
Adresse :
Code postal
Nom : Prénom :
Lien avec I'éléve : Téléphone résidence : () travail : ()
Adresse :
Code postal

2-1dentification de I'éléve visé

Nom : Prénom :
Ecole ou centre :

3-Etat de la plainte

Votre plainte a-t-elle fait I'objet d’une demande de révision de décision auprés du conseil des
commissaires?
|:| Oui (remplir la section 6 seulement)

["] Non (remplir les sections 4 a 6)

4- Information sur la plainte

Objet de la plainte :

Correction demandée :

Motifs a I'appui de la demande :

Piéces jointes l:l Oui D Non
' 5- Etapes préalables

V'ai entrepris les démarches suivantes afin de trouver une solution a ma satisfaction (préciser le
nom de la personne jointe, la date et les détails de I'intervention) : (Joindre un document en
annexe au besoin)

1- J’ai communiqué avec I'intervenant concerné :

2- J'ai communiqué avec la direction concernée :

3- J'ai déposé une plainte au Responsable du traitement des plaintes :

Malgré ces démarches, je demeure insatisfait de I'examen de ma plainte ou du résultat de cet
examen.

6- Signatures
Date: Signature :
parent ou tuteur
Date : Signature :
parent ou tuteur
Date : Signature :

Pratecteur de |'éléve




Centre

de services scolaire Annexe [I

du Lac-Abitibi

Québec ram

Plainte au responsable aux plaintes

Retourner le formulaire rempli a :
Me Manon Fortier, secrétaire générale
Centre de services scolaire du Lac-Abitibi
500, rue Principale
La Sarre {Québec) J9Z 2A2
Téléphone : 819 333-5411, poste 2237 Télécopieur : 819 333-3112

1- identification de la ou des ﬂa’mbh'm_qui déposent la plainte

Nom : Prénom :
Lien avec I'éléve : Téléphone résidence : () travail : ()
Adresse :
Code postal
Nom : Prénom :
Lien avec 'éleve : Téléphone résidence : () travail : ()
Adresse :
Code postal

2-Identification de I'éléve visé :

Nom : Prénom :
Ecole ou centre :

3-Etat de la plainte

Votre plainte a-t-elle fait I'objet d’'une demande de révision de décision auprés du conseil des

commissaires?
[_] Oui (remplir la section 6 seulement)

[] Non (remplir les sections 4 a 6)

4- Information sur la plainte

Objet de la plainte :

Correction demandée :

Motifs a I'appui de la demande :

Pieces jointes I:] Oui |:| Non

5- Etapes préalables

J'ai entrepris les démarches suivantes afin de trouver une solution 3 ma satisfaction (préciser le
nom de la personne jointe, la date et les détails de I'intervention) : (Joindre un document en
annexe au besoin)

1- Jai communiqué avec I'intervenant concerné :

2- I’ai communiqué avec la direction concernée :

Malgré ces démarches, je demeure insatisfait de I'examen de ma plainte ou du résultat de cet
examen.

6- Sign_atures

Date: Signature :

parent ou tuteur

Date: Signature :

parent ou tuteur

Date: Signature :

Responsable aux plaintes
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Annexe V

Centre
de services scolaire
du Lac-Abitibi

y
Quebec £33

Responsable de I’examen des plaintes

500, rue Principale
La Sarre (Québec) J9Z 2A2

Me Manon Fortier
Secrétaire générale
Services du secrétariat général
et des communications

Téléphone : 819 333-5411, poste 2237
Télécopieur : 819 333-3112

Courriel : fortiermanonf@essla.pouv.qe
Site Internet : www.csdla.qc.ca

Procédure d’examen des plaintes

AU NIVEAU DE L’ECOLE

Personnel concerné Recherche de
Direction d’établissement solutions
Direction de services

AU NIVEAU DU CENTRE DE SERVICES SCOLAIRE

Décision transmise au
plaignant et & la
personne ou &
linstance faisant I'objet
de la plainte

Responsable de 'examen
des plaintes du centre de
service scolaire

Centre
de services scolaire
du Lac-Abitibi

P [ 4 |
Québec

Protecteur de I'éléve

500, rue Principale
La Sarre (Québec) J9Z 2A2

Téléphone : 819 333-5411, poste 2250
Télécopieur : 819 333-3112

Courriel : protecteur@esdla.ge.ca

Site Internet : www.csdla.qc.ca

René Forgues
Protecteur de ['éleve

Avis transmis au
plaignant, ala
personne ou &

linstance faisant I'objet
de la plainte

Protecteur de I'éléve

Décision transmise au
plaignant, au
responsable de
I'examen de la plainte
du centre de services
scolaire, a la personne

Avis transmis au
conseil d'administration

ot a l'instance faisant
I'objet de la plainte

Tiré a part du document de gestion n° 100,217 « Reglement sur la
procédure d’examen des plaintes du centre de services scolaire ».




