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Politique et procédures des préoccupations relatives aux services de l’OSANO 

Politique sur les préoccupations relatives aux services : 

L’Organisme de soutien aux aidants naturels de l’Ontario (OSANO) a pour objectif d’offrir une 

expérience positive à chaque personne aidante naturelle qui reçoit de l’information et du soutien de 

nous. Si votre expérience ne correspond pas à notre engagement, la présente politique décrit les 

procédures à suivre pour signaler un problème. Nous reconnaissons qu’il peut y avoir de temps en 

temps des problèmes liés au service et nous pensons que les personnes que nous servons et les autres 

parties prenantes ont le droit de nous en faire part. Nous pensons également que le processus de 

résolution de ces problèmes doit être sûr, équitable, rapide et inclusif. 

Une préoccupation relative aux services est définie comme une plainte liée spécifiquement à 

l’information et à la prestation des programmes et services de l’OSANO, et/ou aux interactions avec 

les représentants de l’OSANO; elle n’est pas liée aux préoccupations concernant les systèmes de santé 

ou de services sociaux ou tout autre système, organisme ou personne. Une préoccupation concernant 

l’OSANO peut être liée à des informations que nous avons communiquées sur notre site Web ou par 

d’autres canaux, à une politique de programme, à la qualité du programme ou du service, à votre 

expérience avec un membre du personnel ou un bénévole. La procédure à suivre pour nous faire part 

d’une préoccupation est disponible en langage clair pour tous les membres du public. Nous tenons à 

vous donner l’occasion d’expliquer votre problème, à agir rapidement et à assurer un suivi continu pour 

trouver une solution. Nous nous engageons également à rendre ce processus accessible et ouvert. Si la 

préoccupation est liée à une question de confidentialité, veuillez contacter info@ontariocaregiver.ca. 

 

Procédures de résolution des préoccupations relatives aux services : 

 

Toutes les préoccupations seront abordées avec l’intention de travailler ensemble pour parvenir à une 

résolution, mais il peut arriver qu’une résolution souhaitée ne soit pas possible. L’OSANO ne tolérera pas 

les menaces de violence, les brimades, le harcèlement ou la discrimination de la part d’une personne qui 

fait part de ses préoccupations ou de tout représentant de l’OSANO impliqué à n’importe quel moment 

du processus de traitement et de résolution. 

 

Étape 1. Une préoccupation concernant votre expérience avec l’OSANO peut être exprimée par écrit ou 

oralement. Lorsque vous faites part de vos préoccupations, veuillez fournir votre nom, vos coordonnées 

et des détails sur votre situation. Vous pouvez procéder de l’une des manières suivantes pour exprimer 

votre préoccupation : 

 

a. Si vous avez une préoccupation au sujet d’une information, d’un programme ou d’un service 

fourni par l’OSANO, veuillez envoyer un courriel à info@ontariocaregiver.ca, appeler le 1-888-

877-1626 ou le 416-362-2273, ou envoyer une lettre sur papier à l’adresse suivante :  

L’Organisme de soutien aux aidants naturels de l’Ontario 

180, rue Dundas, Ouest 

Toronto, ON M5G 1Z8 
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b. Si vous avez une préoccupation et que vous connaissez le représentant de l’OSANO avec qui 

vous souhaitez en parler, veuillez lui envoyer un courriel ou l’appeler directement; nous 

encourageons et habilitons notre personnel à traiter les commentaires dans une perspective 

constructive et axée sur la résolution. Nous vous rassurons qu’ils informeront également leur 

superviseur de votre problème le jour même. Voir l’étape 2 ci-dessous. 

c. Si vous avez une préoccupation concernant un représentant de l’OSANO en particulier et que 

vous souhaitez vous adresser d’abord à son superviseur, veuillez lui envoyer directement un 

courriel, si vous le connaissez. Si vous ne savez pas qui est son superviseur ou comment le 

joindre, veuillez envoyer un courriel à info@ontariocaregiver.ca, ou appeler le 1-888-877-1626 

ou le 416-362-2273, et votre demande sera transmise à la bonne personne. Voir l’étape 3 ci-

dessous. 

 

Étape 2. Un représentant de l’OSANO vous répondra pour accuser réception de votre préoccupation 

dans les deux jours ouvrables suivant sa réception et commencera à travailler avec vous pour trouver 

une solution. Toutes les mesures prises dans le cadre de ce processus seront documentées.  

 

Étape 3. Si vous n’êtes pas satisfait de l’issue de l’étape 2, vous pouvez choisir de soumettre votre 

préoccupation au superviseur du représentant de l’OSANO impliqué dans l’étape 2. Si vous ne 

connaissez pas le superviseur, ou ne savez pas comment le contacter, veuillez soumettre votre demande 

de contact en envoyant un courriel à info@ontariocaregiver.ca, ou en appelant le 1-888-877-1626 ou le 

416-362-2273. Votre demande sera envoyée à la bonne personne. Le superviseur vous contactera dans 

les deux jours ouvrables suivant la réception de la demande et travaillera avec vous pour trouver une 

solution. Toutes les mesures prises dans le cadre de ce processus seront documentées.  

 

Étape 4. Si vous n’êtes pas satisfait du résultat de l’étape 3, vous pouvez choisir de soumettre votre 

préoccupation à l’ensemble de l’équipe de direction de l’OSANO, qui comprend la Directrice générale 

(PDG). Pour ce faire, vous devez contacter le superviseur de l’OSANO tel que mentionné à l’étape 3 et lui 

demander de faire part de votre préoccupation à la personne désignée. L’équipe de direction examinera 

le problème et toute la documentation dès que possible, puis déterminera les prochaines étapes. Le 

membre le plus approprié de l’équipe de direction vous contactera pour vous communiquer les 

prochaines étapes et pour travailler avec vous pour résoudre votre préoccupation. Toutes les mesures 

prises dans le cadre de ce processus seront documentées. 

Si vous ne parvenez pas à trouver une solution à l’étape 4, vous pouvez choisir de soumettre votre 

préoccupation au conseil d’administration pour qu’il l’examine. Pour ce faire, envoyez une demande 

écrite au PDG, par courriel ou par courrier. Un représentant du conseil d’administration en confirmera la 

réception dans les cinq jours ouvrables. 
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