Chapitre 7

Relations de travail
Outil # 41
Grille d’évaluation de la gestion de plaintes


	Éléments de réflexion :
	
	Tout à fait en désaccord
	En désaccord
	D’accord
	Tout à fait d’accord

	1. Vous traitez toutes les plaintes sans porter de jugement et vous évitez toute confrontation.
	
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	2. Lorsque vous recevez une plainte, vous faites en sorte qu’elle se règle rapidement.
	
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	3. Lors de la rencontre avec l’employé, vous lui donnez toute votre attention.
	
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	4. Lors de la rencontre, vous demeurez calme même s’il y a de la provocation et vous ne faites rien qui puisse envenimer la situation.
	
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	5. Après une rencontre avec l’employé, vous vous assurez toujours de respecter vos engagements et  de faire vos suivis.
	
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	6. Lors de la rencontre, vous répétez dans vos mots l’essentiel de ce que l’employé vient de vous dire et vous documentez le tout par écrit.
	
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	7. Avant de rendre une décision, vous analysez tous les faits reliés à la plainte auprès de l’employé et des différents témoins.
	
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	8. Si vous avez commis une erreur, vous la corrigez immédiatement.
	
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	9. Lorsque vous prenez une décision, vous expliquez à l’employé les raisons la motivant.
	
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	10. Vous tentez de trouver une solution pour en arriver à une entente.
	
	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 


	

	Interprétation :

	Si vous avez coché entre 5 et 10 fois « tout à fait en désaccord » et/ou « en désaccord », vous devriez implanter une méthode de résolution de conflits et/ou de plaintes pour améliorer vos relations de travail.
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