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Le contenu généré par l’IA peut être incorrect.]FORMULAIRE
DE PLAINTE ET RECLAMATION
Ecrite ou Orale 



1-Plainte recueillie écrite par le plaignant 
Qui déclare ?
NOM : ...........................................................
PRENOM : ....................................................
  Tél …………..……….  Mail……………………… ou adresse postale : …………………………...

· Quelqu’un d’autre a vu ce qui s’est passé 		 Oui 		 Non
Si oui, et si vous souhaitez nous le dire qui a vu …………………………………………

· Je suis la seule personne concernée			 Oui 		 Non
Si non, qui sont les autres personnes ?  …………..………………………………………


Que s'est-il passé ? (cadre réservé au plaignant)

……………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….………………………………………

Moment et lieu de l'évènement ?

Où ………………………………………………………………………………………………………….
Le ……………………………………………….. 	A quelle heure ……………………………………
· Est-ce que ce problème est déjà arrivé 	 		 Oui 		 Non

Réponse de l’association (cadre réservé à l’association PASSAGE)
……………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
Vous pouvez envoyer le formulaire par mail à passage3@passage.asso.fr ou le déposer au secrétariat de l’association 1 allée des Salomons 74000 Annecy. Vous pouvez aussi appeler le secrétariat au 04.50.27.60.98


2-Plainte recueillie à l’oral (cadre réservé à la personne qui retranscrit)
Qui retranscrit ?
NOM : ............................................................ PRENOM : ........................................................
Fonction : ......................................................
Date du recueil : ……………………… Lieu : ………………………………………

Les propos ont été recueillis :  en face à face   par téléphone   autre : ……………………
· La personne est d’accord pour que ses propos soient retranscrits à sa place
		 Oui 		 Non
· Une autre personne était présente lors du recueil (proche, représentant légal, autre professionnel…)
		 Oui 		 Non
Si oui, qui ? …………………………………………………………
· Les propos retranscrits ont été relus à la personne (ou lus à voix haute) avant l’envoi
		 Oui 		 Non
· La personne confirme que cela correspond à ce qu’elle a voulu dire
		 Oui 		 Non
· La personne a indiqué comment elle souhaite recevoir notre réponse : ……………………

Signature de la personne qui a exprimé sa plainte (si elle le souhaite) : ………………………………
Si la personne ne souhaite pas signer, le préciser ici : ……………………………………………………
Signature de la personne qui a retranscrit : ………………………………………………………………

Que s'est-il passé ? (cadre réservé au plaignant)

……………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

Moment et lieu de l'évènement ?

Où ………………………………………………………………………………………………………….
Le ……………………………………………….. 	A quelle heure ……………………………………
· Est-ce que ce problème est déjà arrivé 	 		 Oui 		 Non

Réponse de l’association (cadre réservé à l’association PASSAGE)
……………………………………………………………………………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
Vous pouvez envoyer le formulaire par mail à passage3@passage.asso.fr ou le déposer au secrétariat de l’association 1 allée des Salomons 74000 Annecy. Vous pouvez aussi appeler le secrétariat au 04.50.27.60.98

Dans le cadre de notre démarche qualité, nous vous proposons de nous faire part de vos plaintes ou réclamations, via ce formulaire.
Ce dernier est destiné à faciliter l’expression, le recueil et la traçabilité des plaintes et réclamations que vous pouvez formuler dans le cadre de la mission de l’association Passage.
Afin de répondre systématiquement à l’auteur d’une plainte et réclamation, nous vous demandons de bien vouloir nous fournir une adresse électronique ou postale. Un accusé de réception vous sera envoyé pour confirmer notre prise en compte.
La plainte ou réclamation sera traitée par la direction de l’association et/ou par le chef de service du secteur concerné.
Cette démarche peut nous permettre, après investigation et analyse des situations, d’apporter des actions correctives, en respectant les dispositions réglementaires ainsi que les recommandations de bonnes pratiques professionnelles applicables aux établissements et service médico-sociaux.
L’Association Passage s’engage à ce que la collecte et le traitement de vos données personnelles, effectués à partir du formulaire réclamation, soient conformes au règlement général sur la protection des données (RGPD).
Lorsque vous ne pouvez pas ou ne souhaitez pas écrire vous-même votre plainte ou réclamation, le professionnel pourra recueillir vos propos en retranscrivant fidèlement ce que vous avez dit, avec vos mots, sans l’interpréter ni le modifier.
CIRCUIT DES PLAINTES ET RECLAMATIONS
4 ETAPES
01. Origine de la plainte / réclamation :
· Rédaction de la plainte /réclamation grâce au formulaire disponible à l’accueil, sur le site internet de l’association, dans le livret d’accompagnement et dans les locaux de proximité et par le biais du QR ci-dessous.
· Si la plainte /réclamation est orale, le professionnel encourage la personne à remplir le formulaire. A défaut, le professionnel devra retranscrire la plainte. 
· Remise du formulaire à l’accueil du secrétariat ou par mail passage3@passage.asso.fr
02. Recueil de la plainte / réclamation :
· Réception de la plainte/réclamation écrite au secrétariat ou par mail.
· Accusé de réception au plaignant dans un délai de 24 à 48 heures.
· Information à la direction et / ou chef de service
03. Traitement en interne
· La direction et ou le chef de service sollicite les professionnels concernés.
· Réflexion commune autour de la problématique soulevée.
· Elaboration d’actions correctives à reporter dans le registre
· Possibilité de convier le plaignant aux échanges.
04. Retour au plaignant
· Retour écrit adressé au plaignant dans un délai de 2 à 3 semaines maximum après l’analyse des professionnels et la proposition d’actions correctives.
· Mise à jour du dossier : Plaintes et réclamations.
· [image: ]Clôture et archivage.
05. Retour d’expériences
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