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= Comprendre I'importance des plaintes et des
commentaires

» Apprendre a mieux geérer les plaintes et les
commentaires
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Pourquoi s’en préoccuper?

* Indicateur de satisfaction important
= Indicateur des services a ameliorer

» Information ou clarification a transmettre a

‘usager

= Obligation en lien avec la mission (déclaration de
services)

» Source importante d’information sur les besoins
des usagers
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Un cadeau?




Commentaire » Expression libre du jugement d’un
usager
» Plainte, suggestion, compliment
Plainte » Expression d’une insatisfaction
Suggestion » Expression d’un souhait ou d’un
desir
Compliment » Expression d’'une appréciation
positive
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Se plaindre... ou pas?

* 96 % des gens ne se plaignent pas

» Mais... vont le dire a 9 personnes
e Dans 13 % des cas a 20 personnes

* Ne reviennent pas
= Se vengent...
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Ne se plaignent pas parce que :

» Croient que l'organisme ne se préoccupe pas
d’eux
* Ne trouvent pas comment le faire

* Ne veulent pas faire le travalil a la place de
I'organisme

» Croient que I'organisme ne fera rien de toute
facon
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Gestion des plaintes et des commentaires

Criteres d’excellence

» Reactivité : temps écoulé entre le depot de la
plainte et le premier acte du Service des plaintes

= Simplicité : degré de simplicité du processus

= Accessibilité : facilité d’acces du Service des
plaintes
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Gestion des plaintes et des commentaires

Criteres d’excellence

= Flexibilité : possibilité de s’adapter, latitude
donnée

» Personnalisation : réponse personnalisee a
chague usager

= Fiabilité : traitement sans défaillance, auquel on
peut se fier
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Moyens pour recueillir les plaintes
et les commentaires (sur place)

* Formulaire

» Boite a suggestions

N = Cahier de commentaires ou de suggestions
~ A\ Loin du regard des employés

= Feulllets insérés dans les documents
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Gestion des plaintes et des commentaires

Moyens pour recueillir les plaintes
et les commentaires (a distance)
» Teléephone
= Courriel
* Formulaire
= Applications
» Médias sociaux
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Exemples de formulaires en ligne
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Exemples de formulaires en ligne

Come = for L ey == Loneglng == JLO0F - Complamt Foarm

Services

C-alencar
Listaeres

Horw 10 Gl Holp
Coongulng

Memberatup &
GoweImEnCe

Senhool Libraries
Aesources
Saraces
SCO0P
Construcion
Jobs
irdgribeary Loan
Educaton & Learning
Acdenracy & Marysfing
Educabonsl Ueda

Resources

Cmgatal Litsracy
Dareclones
Grants & Funageng
GrabEton
Lepalation

Litr ary Standards
Tecteriodcegy

For Fiends & Trusises

SCOOP - Complaint Form

Please ut® e onling lonm 1o Relp us r3ck 3y iLsues related 1o SCOOP One of By SNt coONSUINS will Contot you bo follow
up

Contact Information and Feedback
Violir Marme
Libeary Mame ™

Phone

Todsy's Dals
Vendors name

Siate e problem -

Date(s) of protiarm
Steps 1o res ok e -
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ol 50t

Werdor achon -
[what vendor showld
da)

Recommendations for -

Commifles to do
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Exemples de formulaires en ligne
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Exemples de formulaires en ligne

@ Public Library of Anniston — Calhoun County
Patron Complaint Form

Wa undensiand Bt rom Bee 10 B DAORE REVE CORDEMA OF CIBIE thay would Bs W0 B with . I for
SO PEAS0N YOI Vil 1D our Bbrany of your inberncion with cur skafl has been unsatisiaciony m any way, we
wepui] kg 10 Pebar fromm you W Eake vy Senously your Concems and will reveew Bhem Thonoughly In onder for
s 10 nespond io your conceens, we 30 ask thal you subml your conbact nlomnation so we can neach you o

Ehnough
o the Dareclior ot P O Bom 308, Annistion, Alshama 3202, or call 2378501 5 12
Puease groe the dabe and describe The Situabon Tat ked o your formal compilaint

Briefly, whal is your soecic Complart? Pledse mciude Geacnpion andior name of stafl mermber imdheed i
Detcribe andicd give T Fame of afry witnessed i e sluabon

‘What afiempd hawe you mdde bo rescive Bus situalon with & Sl memiber?

Do you hank the empicryes has made a Tair aiempt 10 explain policyprocedure (f app andior work with
¥ou 0 come 10 & fair resclution of e comgplant?

Paanes.
Agdre
P Humrber: Errd
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Gestion des plaintes et des commentaires

Qui répond aux commentaires?

* Nommer un responsable
» Impliquer les gestionnaires et les employes

» Proteger la confidentialité des renseignements
personnels

» Porter une attention particuliere aux plaintes
visant un employeée
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Comment répondre?

» Réponses types

pourquoi j’ai des frais a }
mon dossier. C’est parce que vous avez remis

[ J’aimerais savoir
des documents en retard.
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Comment répondre?

» Reponses personnalisées

s . .
[ Jaimerais savoir deux documents en retard en date

C’est parce que vous aviez remis

pourquoi jai d_es frais a du 28 février. Par ailleurs, vous
mon dossier. pouvez vérifier I'état de votre dossier
en ligne ou en nous téléphonant.
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Délai attendu dans le cas du depot d’une plainte
(source : Les citoyens d’abord 6 — 2012)

Courriel Teléephone
Quatre heures 19 % 20 %
Le méme jour 35 % 39 %
Le jour ouvrable suivant 26 % 22 %
Deux jours 13 % 12 %
Trois jours ou plus 6 % 7%
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Suivi des plaintes

= Systeme automatise de suivi
* Registre
» Categorisation par grands sujets ou par services

» Rapports de gestion :
e aux gestionaires et aux employes
e aux usagers, sous forme de foire aux questions
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» Nombre de plaintes reglées au premier niveau

* Temps moyen pour régler les plaintes

» Pourcentage de plaintes reglees dans les délais
* Nombre de plaintes qui ne sont pas réglées

» Taux de réetention des usagers apres une plainte

» Satisfaction des usagers a I'égard du reglement
de la plainte

» Satisfaction des employés a I'égard du systeme
de gestion
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= Source importante d’'information sur les besoins
des usagers

» Important de les recuelllir, de les traiter et d’en
faire une analyse réeguliere

» Donner aux usagers des moyens faciles et
rapide de faire des commentaires

» Plaignez-vous!
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Région de Montréal : 514 873-1100

Sans frais, d’ailleurs au Québec : 1 800 363-9028

GRANDE BIBLIOTHEQUE
475, boulevard De Maisonneuve Est
Montréal (Québec) H2L 5C4

CENTRE DE CONSERVATION
2275, rue Holt
Montréal (Québec) H2G 3H1

CENTRES D’ARCHIVES

Abitibi-Témiscamingue et Nord-du-Québec
27, rue du Terminus Ouest
Rouyn-Noranda (Québec) J9X 2P3

Bas-Saint-Laurent et
Gaspésie—iles-de-la-Madeleine
337, rue Moreault

Rimouski (Québec) G5L 1P4

= Point de service de Gaspé
80, boulevard de Gaspé
Gaspé (Québec) G4X 1A9

Cote-Nord
700, lgoulevard Laure, bureau 190
Sept-lles (Québec) G4R 1Y1

BIBLIOTHEQUE ET ARCHIVES
NATIONALES DU QUEBEC

Estrie
225, rue Frontenac, bureau 401
Sherbrooke (Québec) J1H 1K1

Mauricie et Centre-du-Québec
225, rue des Forges, bureau 208
Trois-Rivieres (Québec) G9A 2G7

Montréal
535, avenue Viger Est
Montréal (Québec) H2L 2P3

Outaouais
855, boulevard de la Gappe
Gatineau (Québec) J8T 8H9

Québec

Pavillon Louis-Jacques-Casault
Campus de I'Université Laval
1055, avenue du Séminaire
Québec (Québec) G1V 4N1

Saguenay-Lac-Saint-Jean
930, rue Jacques-Cartier Est, bureau C-103
Saguenay (Québec) G7H 7K9
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