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»

ARTICLE 1- PREAMBULE
Cette politique :

1. Met en place les moyens nécessaires pour répondre efficacement aux plaintes et requétes
transmises a la Municipalité de Val-des-Monts.

2. Est le fruit de I'engagement de la Municipalité d’étre a |'écoute des citoyens et partenaires
transigeant avec la Municipalité.

3. Est la voie officielle afin de traiter toute situation en lien avec les plaintes et les requétes
transmises a la Municipalité.
ARTICLE 2 - BUT

La présente politique a pour but d’énoncer les principes et les modalités visant a fournir un traitement
uniforme et objectif des plaintes et des requétes, le tout dans un délai raisonnable, plus précisément :

2.1. Maintenir I'efficacité des services et les améliorer, au besoin, afin d'augmenter la satisfaction des
citoyens et des partenaires.

2.2. Préciser le role des fonctionnaires et coordonner les actions en matiere de réception, de
traitement et de suivi des plaintes et des requétes.

2.3.  Assurer le respect de la qualité de vie des citoyens, des élus, des fonctionnaires et de tous les
intervenants ceuvrant pour et avec la Municipalité.

2.4. Participer a faire de Val-des-Monts une municipalité ou il fait bon vivre.

2.5.  Constituer une banque de données pour informer les élus et orienter les actions quant a la

planification de la Municipalité.

»

ARTICLE 3 - DEFINITIONS

A moins de déclaration contraire, expresse ou résultant du contexte de la disposition, les expressions,
termes et mots suivants ont dans la présente politique le sens et |'application que leur attribue le
présent article :

3.1 Délai raisonnable : Désigne un délai normal ou approprié compte tenu de la nature
de la situation, de sa complexité et de |'action a prendre et sans
en restreindre la portée, le tout en conformité avec les lois et
reglements régissant la Municipalité de Val-des-Monts.

3.2 Elus : Désigne les membres du conseil (maire et conseillers) de la
Municipalité de Val-des-Monts.

3.3 Fonctionnaire /
Employé : Désigne les employés hors-cadre, les gestionnaires et les
employés syndiqués et non syndiqués a l'emploi de la
Municipalité de Val-des-Monts.
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3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

3.1

3.12

3.13

3.14

Jour ouvrable :

Municipalité :

Personne morale :

Personne physique :

Plainte /

Signalement :

Plainte fondée :

Plainte malveillante ou
de mauvaise foi :

Plainte non fondée :

Préjudice :

Requéte d'information :

Requéte de service :

Désigne un jour qui n'est pas férié et qui n'est pas un samedi ou
un dimanche.

Désigne la Municipalité de Val-des-Monts.

Désigne une entité, le plus souvent un groupement doté de la
personnalité juridique, et qui, & ce titre, a des droits et
obligations (entreprise, association, société, collectivités, etc.).

Désigne un étre humain doté de la personnalité juridique et qui
a, a ce titre, des droits et obligations envers d'autres personnes
et le reste de la société.

Désigne « I'expression du mécontentement que I'on éprouve »
(selon le dictionnaire Petit Robert). Généralement reliée a une
insatisfaction quant a un événement, une personne physique ou
morale, un service ou un comportement humain. Il peut
également s'agir d'une dénonciation de la part d'une personne
physique ou morale et formulée a I'endroit d'une autre
personne physique ou morale relativement a une infraction aux
réeglements municipaux. Un signalement est considéré comme
une plainte et recoit le méme traitement.

Désigne une situation lorsqu'il y a préjudice a quiconque, qui,
généralement, nécessitera un changement, une correction de
situation. Elle s'inscrit dés lors dans une démarche de
redressement.

Désigne une plainte transmise de mauvaise foi par une personne
physique ou morale, sachant qu'elle n’est pas fondée, et ce,
dans le but de nuire, d'importuner ou de compromettre la
réputation de la personne visée par la plainte ou sans égard a sa
réputation.

Désigne une situation résultant d'une rumeur ou d'une
perception erronée, que la demande est ponctuée
d'imprécisions ou anonyme.

Désigne un acte, une situation ou un événement nuisible aux
intéréts d'une personne physique ou morale.

Désigne une demande d'information qui peut souvent étre
répondue au premier contact par le service concerné ou qui
peut nécessiter un suivi.

Désigne une demande qui implique l'intervention d'un service
de la Municipalité. Ceci fait référence a un changement de
situation immédiat ou déterminé dans le temps et qui corrige un
préjudice « temporaire ».
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ARTICLE 4 - CHAMP D’APPLICATION

4.1 Les fonctionnaires en collaboration avec la Direction générale de la Municipalité sont
responsables de I'application de la présente politique.

4.2 L'application de la présente politique ne peut empécher un plaignant ou une personne mise en
cause dans une plainte d'utiliser la procédure émise par le Commissaire a l'intégrité municipale
et aux enquétes.

4.3 La présente politique ne s'applique pas aux plaintes formulées dans le cadre de I'adjudication
ou l'attribution d'un contrat, lesquelles doivent étre présentées conformément a l'article 45 de la
Loi favorisant la surveillance des contrats des organismes publics et instituant I’Autorité des
marchés publics.

» A

ARTICLE 5 - PROCEDURE DE TRAITEMENT DES REQUETES ET DES PLAINTES
5.1 Formulation d'une requéte ou d’'une plainte

5.1.1. Toute personne physique ou morale qui désire formuler une requéte ou une plainte
auprés de la Municipalité peut le faire selon les moyens suivants :

a) Par le site Internet au www.val-des-monts.net, dans la section des formulaires en
ligne. Cette fagon de procéder permet d'obtenir I'accusé de réception et les
suivis automatiquement du systéme en ligne et réduit |'utilisation de papier.

b) Par courriel a I'adresse administration@val-des-monts.net.

c) Par téléphone au 819 457-9400, poste 0 s'il s'agit d'une requéte ou d'une
plainte autre que pour le service de I'Environnement et de I'Urbanisme.

d) Par téléphone au 819 457-9400, poste 2315 s'il s'agit d'une requéte ou d'une
plainte destinée a étre traitée par le service de [|'Environnement et de
I"'Urbanisme.

e) Par télécopieur au 819 457-4141.
f) En personne, a I'hétel de ville au 1, route du Carrefour.

5.1.2. Toute requéte ou plainte adressée a la Municipalité doit étre suffisamment détaillée et
contenir les renseignements nécessaires pour permettre une intervention, entre autres :

a) Nom, adresse et numéro de téléphone de la personne requérante ou plaignante
b) Date de réception de la requéte ou de la plainte par la Municipalité.
c) Service concerné.
d) L'objet de la requéte ou de la plainte et s'il y a lieu, le but recherché.
e) Un exposé des faits.
5.2 Réception d'une requéte ou d'une plainte

Afin d’assurer une gestion harmonisée et un suivi dans un délai raisonnable, toute requéte ou
plainte adressée a la Municipalité recoit le traitement suivant :

5.2.1. Recevoir la requéte ou la plainte et I'inscrire au systeme centralisé de la Municipalité.
- Se référer a I'annexe A.
5.2.2. Acheminer la requéte ou la plainte au service concerné pour suivi approprié.

5.2.3. Emettre un accusé de réception au requérant ou au plaignant dans les 6 jours ouvrables
en I'informant du temps de délai d'analyse.
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5.2.4. Contacter a nouveau le requérant ou le plaignant, lorsque requis, pour l'informer :

a) Des mesures qui seront entreprises et, le cas échéant, de la date de la prochaine
émission d’information en relation avec sa requéte ou sa plainte.

b) Que sa plainte est non-fondée et que la Municipalité considére le dossier clos.
c) De laréponse a sa requéte.

d) De la solution retenue pour corriger et la situation, et le cas échéant, de la date
de réalisation prévue.

5.2.5. Confirmer par écrit, s'il y a lieu, le réglement de la requéte ou de la plainte au requérant
ou au plaignant.

5.2.6. Fermer la requéte ou la plainte au systéme centralisé, classer le dossier et inclure la
requéte ou la plainte dans les statistiques de la Municipalité.

5.2.7. Faire un rapport mensuel a la Direction générale du suivi des requétes et des plaintes.

»

ARTICLE 6 - DELAI DE TRAITEMENT

6.1. Le traitement d'une requéte ou d'une plainte est effectué en conformité aux exigences des lois
et réglements applicables. Le délai maximal de réponse a la requéte ou de la plainte est de
30 jours ouvrables et doit étre calculé a partir de la date de I'accusé de réception.

6.2.  Toutefois, une plainte relativement a un enjeu environnemental ou pouvant avoir des
répercussions pour la santé ou la sécurité du public sera traitée dans les délais prévus par les lois
et reglements compte tenu de la situation.

6.3.  Un délai supplémentaire peut étre nécessaire si des circonstances empéchent le traitement
adéquat, dont notamment, sans en limiter la portée :

a) Le besoin de consulter une personne en raison de son expertise ou, selon le cas,
de recourir a un expert externe a la Municipalité.

b) La nature et la complexité de la requéte ou de la plainte a traiter.

c) La procédure dans le cas d'avis d'infraction et d’émission de constats d'infraction
qui nécessite plusieurs étapes et délais avant le redressement de la situation.

d) Les procédures judiciaires dans le reglement d'un dossier.

Dans ces cas, le requérant ou le plaignant en sera avisé par écrit.
rd
7.1 Un dossier de requéte ou de plainte recoit un numéro de référence et est maintenu dans un

systeme de conservation de dossiers qui en préserve la confidentialité, le tout tel que prescrit
par la Loi sur l'accés aux documents des organismes publics et sur la protection des
renseignements personnels. Le dossier sera conservé pendant la période prévue au recueil des
délais de conservation des documents municipaux, le tout tel qu'approuvé par Bibliotheque et
Archives nationales du Québec.
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7.2 La Municipalité préserve la confidentialité de I'identité de tout plaignant, et ce, conformément a
la Loi sur I'accés aux documents des organismes publics et sur la protection des renseignements

personnels.
ARTICLE 8 - MESURES D’EVALUATION
8.1 Les fonctionnaires devront remettre a la Directrice générale un rapport mensuel sur les requétes

et les plaintes recues. Ce rapport devra comprendre certaines statistiques dont :
1. Le nombre de requétes et de plaintes recues (fondées et non-fondées)

2. Le nombre de requétes et de plaintes par service

3. Le nombre de requétes et de plaintes par catégories

4. Le nombre de requétes et de plaintes réglées et non-réglées

8.2 Les fonctionnaires pourront également recommander a la Directrice générale des mesures a
prendre afin de régler des problémes répétitifs.

»

ARTICLE 9 - ENTREE EN VIGUEUR

La présente politique entre en vigueur des son adoption et remplace toute autre politique ou pratique
antérieure a ce contraire.

Patricia Fillet Jacques Laurin
Secrétaire-trésoriére et Maire
Directrice générale
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