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Introduction

The present NRBHSS and UTHC Regional and Local Service quality and Complaints Commissioner
Annual Report reflects the events of 2014-2015. In accordance with the Health Act, this Annual

Report includes the report of the Inuulitsivik’s complaint commissioner as well as the regional

and local complaints commissioner.

~— e
{
N,

Kitty Gordon

PN ddC

Regional and Local Service-Quality and Complaints Commissioner

vaccle oactlTos AJPPNDCADe®Lo® D e oHLPNDYc"5 bbrLAAN

Commissaire Régional et Local aux plaintes et a la qualité des Services
T.819.964.2905 ext 509 F. 819.964.1333
kitty.gordon@ssss.qgc.ca
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Inuulitsivik Health Centre

Overview of the Inuulitsivik Health Centre’s
chartillustrating the origin and the nature of
the complaints according to NV’s and other
specific services such as DYP, MDP (medical,
dental and pharmaceutical), southern
hospitals (cases referred to them..) and
MNQ.

Careand Access Human Financial Physicaland Other Total

services relations  aspects material
organization

Kuujjuarapik 3 2 2 1 1 9
Umiujaq 7 1 1 1 10
Inukjuak 8 3 5 4 1 21
Puvirnituq 8 5 4 3 20

Akulivik 3 4 2 9

Ivujivik 4 3 7
Salluit 11 4 3 1 19
DYP 12 1 13

MDP 3 3

South 4 4
MNQ 8 1 4 13
Total 71 11 13 6 22 5 128

Source: Quality Service and Complaints Commissioner’s
2014-2015 ANNUAL REPORT
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Ungava Tulattavik Health Centre

Overview of the Ungava Tulattavik
Health Centre’s chart illustrating the
origin and the nature of the complaints
according to CLSC'’s in the Ungava Coast
and other specific services such as DYP,
Dept. of Rehabilitation and MDP
(medical, dental and pharmaceutical)

Table 2. Origin, nature of complaints and concerned services 2014-2015

Specifi Care Access Inter- Financial Physical and Other
c and personal aspects material
rights services relations organization
Kangigsujuaq 1
Quaqtaq
Kangirsuk 1 1
Aupaluk 1
Tasiujaq
Kuujjuaq 1 1
Kagirsualujjuaq 1 1
DYP 1
MDP 4
Rehab.
Total 13
Concluded 2
Closed 7
Active 4
Total 13

*the active files are complaints related to the Medical, dental, pharmaceutical
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Origin of Complaints
In 2014-2015

Table 3. Status of 2014-2015 complaints for which review is complete BY ORIGIN

Origin Number

Representative 5
Third Party 2
User 6
Total 13

Table 4. Origin, nature of complaints and concerned services from 2011-2014 (Prior to
July 2, 2014)

Specific Care Access Inter- Financial  Physicaland Other Total
rights and personal aspects material
services relations organization
Kangiqgsujuaq
Quaqtaq
Kangirsuk
Aupaluk
Tasiujaq
Kuujjuaqg
Kangirsualujjuaq
DYP
MDP 5
Rehab.
Total 5

Concluded N/A
Closed N/A
Active 5
Total 5

*the active files are complaints related to the Medical, dental, pharmaceutical
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Nunavik Regional Board of Health and Social Services

Overview of the Nunavik Regional
Board of Health and Social Services
chart illustrating the origin and the

_ nature of the complaints according to
"8 community organisations

LT

Table 5. Origin, nature of complaints according to Community Organisations
ASSOCIATIONS

Qajag Network
Unaaq
Saturviit

| women's sueTers [
Tunngasuvvik

Initsiak

Ajapirvik

MENTAL HEALTH RESS.
HBC Ungava

Uvattinut

TREATMENT CENTRE

Isuarsivik
ELDERS’ HOMES
Qilangnuanaaq

Sailivik
Tusaajiapik

FAMILY RESSOURCE

Qarmaapik
Akilasakallak (M-19) 1

Concluded
Closed 1
Active
Total 1
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Other Activities of the Commissioner

Table 6

Status of activities relative to exercise of the local commissioner’s other functions

Other functions of the commissioner | Number
Promotion of information via regional radio
Complaint review-procedure \ 3

Communication with board of directors (meetings)

Participation in meetings

| 10

Participation in watchdog committee mtgs

1
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Appendix |

Definitions?

Complaint

Dissatisfaction expressed to the service-quality and complaints commissioner or the ombudsman by a user
or his representative relative to services he received, should have received, is receiving or requires.

Complaint concerning a physician, dentist, pharmacist or resident

Dissatisfaction expressed to the local service-quality and complaints commissioner by any individual relative
to the conduct, behaviour or competence of a physician, dentist, pharmacist or resident. Dissatisfaction
expressed relative to the quality of an act in the context of the professional activity of those persons also
constitutes a complaint, an allegation of breach of the institution’s regulations or failure to respect the
terms of a resolution concerning the appointment or renewal of appointment of a physician, dentist or
pharmacist.

Assistance

Application for help and assistance formulated by a user or his representative:

e Help concerning care or a service: the application generally aims to obtain, from the local service-quality
and complaints commissioner, access to care or a service, information or help in his communications
with a personnel member of a particular body;

e Help in formulation of a complaint with another institution.

Intervention

Action performed by the ombudsman, if there are justifiable reasons to believe that the rights of an
individual or group of individuals have been violated or were likely violated by an act or an omission of a
body mentioned in the statute.

Action performed by the local service-quality and complaints commissioner which could include a
recommendation for any department or service head of the institution or, as the case may be, the highest
authority of any organization, resource or corporation or the person wielding the highest authority over the
services that are the object of a complaint, including the institution’s board of directors, aimed at
improvement of service quality as well as user satisfaction and respect for user rights.

e On request: when an intervention is launched pursuant to information received from any individual or
group of individuals.

e On his own initiative: when an intervention is performed pursuant to observations by the ombudsman
or the service-quality commissioner without someone reporting the situation to him.

Consultation

Request for an opinion notably on the application of the complaint-review procedure, user rights and
improvement of service quality.
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Introduction

Le présent rapport annuel de la commissaire régionale et locale aux plaintes et a la qualité des
services de la Régie régionale de la santé et des services sociaux Nunavik (RRSSSN) et du Centre
de santé Tulattavik de I'Ungava couvre les activités réalisées en 2014-2015. Conformément a la
Loi sur les services de santé et les services sociaux, le rapport annuel comprend le rapport de la
commissaire aux plaintes du Centre de santé Inuulitsivik ainsi que celui de la commissaire

régionale et locale aux plaintes et a la qualité des services.

N 7

Kitty Gordon

PN ddC

Regional and Local Service-Quality and Complaints Commissioner

vaccle oactlos AJPPNDCADe®Lo® D e oHLPNDYc"5 bbPLAAN
Commissaire régionale et locale aux plaintes et a la qualité des services

T. 819.964.2905, poste 509 F. 819.964.1333
kitty.gordon@ssss.qc.ca
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Centre de santé Inuulitsivik

Le tableau ci-dessous donne un apercu des
motifs des plaintes pour le Centre de santé
Inuulitsivik selon les villages nordiques ou
des services particuliers tels que la DPJ
(Direction de la protection de la jeunesse),
les MDP (médecins, dentistes et
pharmaciens), les hépitaux du sud (cas quiy
sont transférés) et le MDQ (Module du Nord
Québécois).

Soins et Acceés Relations Aspects Organisation Autres  Total
services interpersonnelles financiers physique et
matérielle

Kuujjuarapik 3 2 2 1 1 9
Umiujaq 7 1 1 1 10
Inukjuak 8 3 5 4 1 21

Puvirnituq 8 5 4 3 20
Akulivik 3 4 2 9
Ivujivik 4 3 7
Salluit 11 4 3 1 19

DPJ 12 1 13
MDP 3 3
Sud 4 4
MNQ 8 1 4 13
Total 71 11 13 6 22 5 [128 ]

Source : Rapport annuel 2014-2015 de la commissaire aux plaintes et a la qualité des services
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Centre de santé Tulattavik de I’'Ungava

Le tableau ci-dessous donne un apercu
des motifs des plaintes pour le Centre de
santé Tulattavik de I’'Ungava selon les
CLSC de la cote de I'Ungava et des
services particuliers tels que la DPJ
(Direction de la protection de la
jeunesse), le Service de réadaptation et
les MDP (médecins, dentistes et
pharmaciens).

Tableau 2. Provenance et motifs des plaintes ainsi que services concernés en 2014-2015

Droits Soinset Acces Relations Aspects Organisation  Autres Total
parti- services interpersonnelles financiers physique et
culiers matérielle
Kangigsujuaq 1
Quagqgtaq
Kangirsuk 1 1
Aupaluk 1
Tasiujaq
Kuujjuaq 1 1
Kangigsualujjuaq 1 1
DPJ 1
MDP 4
Réadaptation
Total 13
Affaires 2
conclues

Dossiers fermés | 7
Dossiers actifs 4
Total 13

*Les dossiers actifs portent sur des plaintes concernant les médecins, dentistes et pharmaciens.
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Provenance des plaintes en 2014-2015

Tableau 3. Plaintes faisant I'objet d’'un examen en fonction de la PROVENANCE

Provenance Nombre
Représentants 5
Tierces parties 2
Usagers 6

Total 13

Tableau 4. Provenance et motifs des plaintes ainsi que services concernés de 2011 a 2014
(avant le 2 juillet 2014)

Droits Soinset  Acces Relations Aspects Organisation  Autres Total

parti- services interpersonnelles  financiers physique et

Kangiqgsujuaq

culiers matérielle

Quagqgtaq

Kangirsuk

Aupaluk

Tasiujaq

Kuujjuaq

Kangigsualujjuaq

DPJ

MDP

Réadaptation

Total

Affaires S.0.
conclues

Dossiers fermés | S.0.
Dossiers actifs 5
Total 5

* Les dossiers actifs portent sur des plaintes concernant les médecins, dentistes et pharmaciens.
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Régie régionale de la santé et des services sociaux Nunavik

" Le tableau ci-dessous donne un apercu
des motifs des plaintes pour la Régie
régionale de la santé et des services
~ sociaux Nunavik selon les organismes
= communautaires dans les
~ communautés.

Tableau 5. Provenance des plaintes
Réseau Qajaq
Unaaq
Saturviit
Tunngasuwvik
Initsiak

Ajapirvik

RESS. EN SANTE
MENTALE

HBC Ungava
Uvattinut

CENTRE DE
TRAITEMENT
RESIDENCES POUR
AINES

Qilangnuanaaq

Sailivik

Tusaajiapik
Qarmaapik
Akilasakallak (M-19) 1

Affaires
conclues
Dossiers fermés | 1
Dossiers actifs
Total 1
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Autres activités de la commissaire

Tableau 6. Activités liées aux autres fonctions de la commissaire locale

Autres fonctions de la commissaire

| Nombre

régionale

Diffusion de renseignements sur les ondes de la radio

Procédure d’examen des plaintes

E

(réunions)

Communication avec les conseils d’administration

Participation a des réunions de conseils 10
d’administration

Participation a une réunion du Comité de 1
vigilance
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ANNEXE |

Définitions

Plainte
Insatisfaction exprimée auprés du commissaire aux plaintes et a la qualité des services ou du Protecteur du
citoyen, par un usager ou son représentant, sur les services qu’il a regus, qu’il aurait dd recevoir, qu’il regoit
ou qu’il requiert.

Plainte concernant un médecin, un dentiste, un pharmacien ou un résident
Expression aupres du commissaire local aux plaintes et a la qualité des services par toute personne d’une
insatisfaction relative a la conduite, au comportement ou a la compétence d’un médecin, d’'un dentiste,
d’un pharmacien ou d’un résident en médecine de méme que d’une insatisfaction quant a la qualité d’un
acte relevant de I'activité professionnelle de ces personnes; constitue également une plainte, une allégation
d’inobservance des reglements de I'établissement ou de non-respect des termes de la résolution de
nomination ou de renouvellement d’'un médecin, d’un dentiste ou d’'un pharmacien.

Assistance
Demande d’aide et assistance formulée par un usager ou son représentant :

e Aide concernant un soin ou un service : la demande vise généralement a obtenir du commissaire local
aux plaintes et a la qualité des services I'accés a un soin ou a un service, a de l'information ou a de I'aide
dans ses communications avec un membre du personnel d’une instance.

e Aide a la formulation d’une plainte auprés d’un autre établissement.

Intervention
Action effectuée par le Protecteur du citoyen, s’il y a des motifs raisonnables de croire qu’une personne
ou un groupe de personnes a été lésé dans ses droits ou peut vraisemblablement I'étre par I'acte ou
I’omission d’une instance visée par la loi.

Action effectuée par le commissaire local aux plaintes et a la qualité des services pouvant comprendre
une recommandation a toute direction ou responsable d’un service de I'établissement ou, selon le cas, a la
plus haute autorité de tout organisme, ressource ou société ou encore, a la personne détenant la plus haute
autorité de qui relévent les services pouvant faire I'objet d’une plainte, y compris au conseil
d’administration de I’établissement, visant I'amélioration de la qualité des services, ainsi que la satisfaction
des usagers et le respect de leurs droits.

e Surdemande : lorsqu’une intervention est ouverte a la suite d’'une information regue de toute personne
ou de tout groupe de personnes.

e De sa propre initiative : lorsqu’une intervention est effectuée a la suite des observations du Protecteur
du citoyen ou du commissaire a la qualité des services sans que la situation lui ait été signalée.

Consultation
Demande d’avis portant notamment sur I'application de la procédure d’examen des plaintes, les droits des
usagers et I'amélioration de la qualité des services
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CONTACT YOUR REGIONAL AND LOCAL QUALITY-
SERVICE AND COMPLAINTS COMMISSIONER

CONTACTEZ VOTRE COMMISSAIRE REGIONAL ET LOCAL
AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES

1 844 UNNILUK (866-4585)

unniluk.nrbhss@ssss.gouv.qc.ca
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