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Déclaration de services aux membres

Modéle de déclaration de services aux membres

Préambule

Une déclaration de services aux membres est un document qui décrit les services et les
avantages offerts aux membres d'une organisation ou d'une entreprise. Elle a pour but de fournir
aux membres des informations claires et détaillées sur la mission, la vision et les valeurs de
I'organisation ainsi que sur les différents services auxquels ils ont droit et sur les engagements
de l'organisation envers ceux-ci.

La déclaration de services aux membres vise a établir une relation transparente et claire entre
I'organisation et ses membres, tout en respectant les principes de bonne gouvernance comme
établis par le Code de gouvernance des organismes a but non lucratif (OBNL) québécois de
sport et de loisir du ministére de 'Education du Québec! auquel '’ARLPHAT doit se soumettre.

Politiques et outils associés

o Lettres patentes de I'organisation.

o Reéglements généraux de I'organisation.

e ARLPHAT-12.1D, Politique en matiere de protection de I'intégrité.

e ARLPHAT-12.1G, Code de conduite général.

o ARLPHAT-12.1E, Politique de gestion des conflits.

e ARLPHAT-12.1C, Politique sur la confidentialité et 'accés a I'information.

Contact

Si vous avez des questions ou des préoccupations concernant cette déclaration de services aux
membres, veuillez communiquer avec la direction générale a I'adresse courriel suivante :
direction@arlphat.com

Modification de la déclaration de services

L’ARLPHAT se réserve le droit de modifier cette déclaration a tout moment, en respect des lois
en vigueur.

Objectifs

Les dispositions de la déclaration de services aux membres de 'ARLPHAT ont pour objet :

o De présenter 'organisation, sa mission, sa vision et ses valeurs;

e De présenter une liste détaillée des services disponibles pour les membres et des
engagements de I'organisation;

o De partager les engagements de I'organisation envers ses membres et ses usagers;

1 http://www.education.gouv.gc.ca/organismes-de-loisir-et-de-sport/code-de-gouvernance/code-de-gouvernance-des-
organismes-a-but-non-lucratif-obnl-quebecois-de-sport-et-de-loisir/.
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e De renforcer 'engagement et la fidélité des membres envers I'organisation.
Application

La présente déclaration de services aux membres (ci-aprés déclaration) s’applique a I'ensemble
des activités et programmes de 'ARLPHAT.

Roéles et responsabilités

Le conseil d’administration
e Approuve la déclaration de services aux membres et en assure la mise a jour.
La Direction générale

o Rédige et effectue les mises a jour de la déclaration;
¢ Informe le personnel sur la déclaration;
e Conscientise le personnel sur la qualité des services;

o Effectue des suivis réguliers sur la qualité des services et applique des mesures
correctives au besoin.

Les employées et employés, les bénévoles et les stagiaires

e Respectent les engagements de 'organisation en ce qui a trait a la qualité des services.
Contenu de la déclaration de services?

Mission de PARLPHAT

e Regrouper tous les organismes de la région intéressés aux loisirs, sports et plein air
pour personnes handicapées.

e Promouvoir et développer les loisirs, sports et plein air pour toutes les personnes
handicapées de la région.

o Favoriser l'intégration des personnes handicapées aux activités de loisirs de 'ensemble
de la population.

o Offrir les services aux organismes membres afin de les aider & améliorer leurs
fonctionnements.

o Offrir des formations a ses membres, sous réserve de la Loi sur 'enseignement privé
(L.R.Q., c. E-9).

Vision de ’ARLPHAT

Plaisir sécuritaire

Valeurs de ’TARLPHAT

Respect, solidarité, transparence.

2 || est suggéré de publier le corps de la déclaration de services, soit toute la section « contenu de la déclaration de services »
sur le site Internet de I'arlphat.
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Programmes et services offerts

e Programme d’assistance financiére pour le loisir des personnes handicapées (PAFLPH)
o Volet accompagnement — volet soutien aux initiatives locales et régionales de loisirs
ph
e Formation nationale en Accompagnement en loisir des personnes handicapées (FACC)
e Assurance avec 'AQLPH

o Responsabilité civile — Responsabilité administrateur dirigeant — Assurance
biens

e Aide aux entreprises de loisir, sportive et plein air pour les normes en accessibilité
e Animation et accompagnement durant les périodes estivales
e Carte Accompagnement loisir (CAL)

Nos engagements

L’ARLPHAT s’engage a assurer :

e Un service courtois et respectueux : dés le premier contact, nous répondons aux
membres avec respect et courtoisie et nous leur offrons une écoute attentive;

e Un service fiable : l'information que nous leur fournissons est exacte, compléte et
présentée dans un langage simple et clair;

e Un service rendu avec rigueur et diligence : nous leur répondons avec
empressement et vérifions que les renseignements fournis correspondent a leurs
besoins;

e Laconfidentialité des renseignements personnels : nous veillons au respect de la
confidentialité et de la protection des renseignements personnels et ne permettons
leur divulgation que lorsque la loi I'autorise ou I'oblige;

e Des démarches simples pour I’'obtention d’un service : nous offrons aux membres
le lien direct avec I'employé responsable d’un dossier et nous les guidons vers les
sources d’information pertinentes et les ressources appropriées;

e Un traitement équitable lors de la prestation de services : nous traitons leur
demande en ayant le plus grand souci d’équité et d’'impartialité;

e L’accessibilité des services : nous prenons en considération les besoins particuliers
de la clientéle afin de faciliter I'accés a nos services;

e Lamise ajour de nos sites Web : nous mettons a jour les informations contenues
sur nos sites Web.
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Responsabilités, recours et plaintes

Afin de recevoir les services selon les engagements présentés, les membres, les usagers et les
partenaires doivent fournir les informations nécessaires dans les délais prescrits par
I'organisation.

L’ARLPHAT s’est dotée de plusieurs politiques internes afin de soutenir une gouvernance et
une gestion des opérations répondant aux critéres des bonnes pratiques.

Une politique en matiére de protection de l'intégrité, qui guide I'organisation dans les
actions a prendre pour gérer les cas d’abus, de harcélement, de négligence et de
violence physique, psychologique ou sexuelle, de méme que des codes de conduite.
Cette politique s’applique a toutes les personnes impliquées dans les activités de
I'organisation.

Une politique en matiére d’antécédents judiciaires, pour assurer la protection du public.
Un code de conduite général, s’appliquant a I'ensemble des personnes impliquées dans
I'organisation.

Une politique de gestion des conflits, pour soutenir les membres, le personnel et les
usagers vivant des conflits interpersonnels.

Une politique sur la confidentialité et 'accés a linformation, servant notamment a
indiquer les mesures que doit prendre TARLPHAT pour garantir la protection des
données personnelles recueillies sur ses membres, les membres de son personnel, ses
bénévoles et ses usagers.

Coordonnées et heures d’ouverture

Nous répondons a vos demandes de renseignements et vos demandes de services durant nos
heures d’ouverture, soit du lundi au vendredi, de 9h a 12 h et de 13 h a 16h.

Noté que nous sommes souvent en activités a I'extérieur alors nous vous invitons a nous laisser
un message sur notre boite vocale ou notre adresse de courriel générale

Notre équipe peut se rendre disponible sur demande pour participer a des activités.

ARLPHAT

141, 7 Rue

Rouyn-Noranda, Qc, J9X 178
info@arlphat.com
https://arlphat.ca/
819-762-8121

Evaluation et mises & jour de la déclaration

La déclaration de services aux membres de 'ARLPHAT sera évaluée tous les cing ans. Le but
de I'évaluation est de déterminer si I'organisation respecte ses engagements de qualité de
services auprés des membres et si des modifications doivent étre apportées.
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