1. Mandat et role de Hockey Québec
Hockey Québec, dont le mandat est d’offrir des services pour tous ses membres et
organismes affiliés, considere chaque plainte recue sérieusement. La fédération
prone l'ouverture, I'’écoute et la discussion, de maniére respectueuse.

Le role de la fédération est d’aider les intervenants a résoudre les probléemes éthiques
et autres le plus rapidement possible et de leurs offrir 'encadrement et le support
nécessaires afin d’y arriver.

2. Définitions

a.

Plainte
Insatisfaction ou irritation de la part d’'un membre, exprimée par écrit, en lien
avec une situation devant mener a un processus de traitement formel. La
plainte vise I'une ou I'autre des spheéres suivantes :
i. Les opérations hockey (temps de jeu, services, litiges);

ii. Larégie (réglements, classement d’une équipe, etc.);

iii. Les services offerts (ligues, organisations, etc.);

iv. Les intervenants (entraineurs, officiels, gestionnaires, bénévoles).

Commentaire / suggestion

Commentaire, remarque ou observation, positive ou négative, a I'égard du
service, d’un gestionnaire, bénévole ou organisation. Contrairement a la
plainte, le commentaire ou la suggestion ne méne pas a un processus de
traitement formel.

3. Procédure lors de la réception d’une plainte :

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Le membre sera informé que sa plainte doit étre acheminée par courriel, a
I'adresse suivante : plainte@hockey.qgc.ca;

Hockey Québec fera parvenir au plaignant un avis écrit / accusé de réception
au plaignant dans un délai maximal de 24 heures ouvrables, I'information du
traitement donné a sa plainte et la procédure en vigueur;

La plainte sera enregistrée au Registre des plaintes de Hockey Québec pour
assurer le suivi du dossier;

Une copie de la plainte sera envoyée a la région et association de hockey
mineur impliquées, dans le but d’accélérer le processus. Hockey Québec
offrira son support aux organisations impliquées;

Hockey Québec fera un suivi aupres de la région administrative au plus tard
trois jours ouvrables suivant I'envoi de la plainte. Au besoin, la fédération
émettra ses recommandations.

L'objectif de la fédération est que la plainte soit traitée et réglée dans un délai
maximal de sept jours ouvrables, suivant sa réception.
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