
Processus de gestion des réclamations pour la perte/bris des effets personnel des usagers
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Perte ou bris de 
l’effet personnel

Divulgation initiale et 
déclaration envers 

l’usager

Divulgation 
subséquente à 

l’usager/famille/
représentant légal

Désir de 
remplacer 

l’effet perdu ou 
brisé ?

-Remettre le formulaire de 
réclamation à l’usager pour le 
compléter
-Collecte et envoi des 
documents requis à la GIRSI

Enquête et 
établissement de la 
responsabilité de la 

perte ou du bris

Fin

Oui

Ouverture de 
dossier et 

validation des 
documents reçus

Contact avec 
l’usager/famille/

représentant légal 
pour documentation 

manquante

L’unité est 
responsable de 
la perte ou bris 

?

Non

Annonce de la décision à l’usager/
famille/représentant légal par courriel 
et référer à la commissaire locale aux 

plaintes et à la qualité des services 
(CLPQS)

Envoi d’un courriel 
au chef d’unité 

pour l’informer du 
montant qui sera 

remboursé

Calcul du montant 
à rembourser avec 

la dépréciation

Montant > 
2500 $ ? 

Ouverture dossier 
de réclamation à la 

DARSSS

Non

Préparation de la 
lettre et de la 

quittance et les 
envoyer à l’usager

Réception de la 
quittance signée

Préparation et 
envoi du 

formulaire de 
remboursement 

pour approbation

Envoi du formulaire 
approuvé et pièces 

justificatives au service 
des finances pour 

émission de chèque

Réception du 
chèque du service 

des finances

Envoi postal du 
chèque à l’usager

Réclamation 
acceptée par la 

DARSSS ?

Envoi d’un courriel 
au chef d’unité 

pour l’informer de 
la franchise à 
rembourser

DARSSS avise 
l’usager et GIRSI du 

refus de 
remboursement

Réception de la 
demande de 

paiement de la 
franchise

Oui

Non
Fermeture du 

dossier

Oui

Oui

Non


