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MOT DU PRESIDENT DU COMITE DE VIGILANCE ET DE LA QUALITE DES SERVICES

Tout au long de I'année qui vient de s’écouler, nous avons poursuivi notre démarche d’analyse des
différents aspects reliés a la qualité des services dans notre réseau. Nous nous sommes réunis a
cinq (5) reprises. Le dossier de la certification des résidences pour personnes agées a fait I'objet d'un
suivi régulier de la part du comité. La situation particuliére en lien avec la position du service des
incendies de la ville de Laval fait en sorte que notre taux de certification demeure le plus bas au
Québec. Des démarches interministérielles sont actuellement en cours pour tenter de dénouer
limpasse et permettre de finaliser I'opération certification des résidences pour personnes agées. Ce
point fera I'objet d’un suivi a chaque rencontre du comité et ce, jusqu’a son réglement final. Le suivi
des dossiers de plaintes et d'interventions du commissaire régional aux plaintes et a la qualité des
services, de méme que les recommandations qui en découlent nous ont permis de constater la
bonne collaboration des milieux ou il intervient.

Outre les membres du comité de vigilance, il m’importe de remercier mesdames Eliane Lafleur et
Suzanne Massé pour le soutien apporté au fonctionnement du comité. Je me dois également de
souligner I'excellent travail réalisé par monsieur Daniel Proulx qui nous a quittés pour la retraite en
septembre 2009. A la suite du départ de monsieur Proulx, madame Elyse Laurin qui I'a remplacé a
su prendre en charge les dossiers de brillante fagon ce qui a permis au comité de poursuivre ses
travaux au méme rythme que par le passé.

Il m’apparait important de souligner la qualité du travail effectué par les commissaires aux plaintes et
a la qualité des services des établissements et de 'Agence. Ces derniers ont largement contribué, au
cours de 'année, a 'amélioration des services par le biais de leurs recommandations de méme que
par I'assistance qu'ils ont porté aux usagers du réseau de la santé et des services sociaux.

Lawrent Guay

Agence de la santé et des services sociaux de Laval
Période du I°" avril 2009 au 31 mars 2010
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MOT DU COMMISSAIRE AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES

L’année 2009-2010 s’inscrit en continuité avec la précédente en établissant un nouveau record de
dossiers traités. En effet, pour 2009-2010 il y a eu 149 dossiers traités ce qui représente une
augmentation de 34 % en rapport avec I'année précédente. De ce nombre, il y a 21 dossiers qui
concernaient la pandémie de grippe A-H1N1. En grande majorité des demandes d’assistance et des
faits a souligner, 8 demandes d’assistance avaient comme objectifs de transmettre des félicitations
aux personnes impliquées dans l'organisation de la vaccination ce que je me suis fait un devoir de
faire avec grand plaisir.

La mise en place d’un horaire de présence réguliere du commissaire régional, au sein des bureaux
de I'’Agence de Laval, a permis des échanges plus réguliers avec les autres membres du personnel.
Le réle des commissaires aux plaintes et a la qualité des services est de plus en plus connu ce qui
assure une meilleure référence aux personnes qui s’adressent a nous pour avoir de l'assistance.
L'informatisation de I'ensemble des activités réalisées par le service de traitement des plaintes
permet d’avoir une idée plus juste des demandes qui nous sont acheminées et des suivis qui leurs
sont donnés.

Cette année, les usagers de tous les établissements a I'exception d’un seul pouvaient compter sur la
présence d’'un commissaire local aux plaintes et a la qualité des services. De plus, j'ai été informé en
début d’année 2010-2011 que la situation était régularisée. Donc actuellement, tous les
établissements de la région ont a leur emploi un commissaire.

La table régionale s’est réunie a deux reprises et le taux de participation des membres a été
excellent. Le CAAP — Laval, qui participe a la rencontre de la table des commissaires, demeure au fil
des ans un partenaire actif et un collaborateur de tous les instants dans la recherche de solutions
visant 'amélioration continue de la qualité des services.

Il existe une trés belle collaboration entre les commissaires régionaux de I'ensemble des régions du
Québec. Je suis heureux de pouvoir compter sur I'expertise de mes confréres commissaires
régionaux, et des actions concertées regroupant plus d’'une région sont a I'étude présentement.

Je tiens a souligner aussi le précieux apport de madame Ginette Bergeron, collaboratrice et agente

administrative au commissaire régional aux plaintes et a la qualité des services, pour sa grande
écoute, son implication et son intérét a toujours placer le citoyen au centre de ses préoccupations.

Chlstcsle—

Michel Coutu
Commissaire régional aux plaintes et a la qualité des services

6 Agence de la santé et des services sociaux de Laval
Période du I°” avril 2009 au 31 mars 2010



Rapport annuel sur lapplication de la procédure d'examen des plaintes et /amélioration de la qualité des services

FAITS SAILLANTS

Les commissaires locaux aux plaintes et a la qualité des services (CLPQS) ainsi que les médecins
examinateurs ont fait un excellent travail au cours de I'année 2009-2010. Pour I'ensemble des quatre
types d’action (plaintes, intervention, assistance et consultation), les commissaires locaux et leurs
collaborateurs ont été impliqués dans 1364. Si on ne tient compte que des dossiers plaintes, les
établissements ont traité 35 dossiers de moins que I'an dernier, soit 410 comparativement a 445. Les
hépitaux ont été particulierement concernés puisque nous observons que 72 % des plaintes se
retrouvent dans ces établissements.

Les principaux motifs de plaintes concernaient principalement sur la qualité des soins et services
(32,6 %), sur leur accessibilité (21,4 %) et sur les relations interpersonnelles (21,4 %). Elles sont
souvent le reflet de probléemes dans les rapports entre 'usager et le professionnel ou l'intervenant.
Les plaintes déposées, au niveau des soins et des services, mettent souvent en cause les
interventions du personnel, dans I'évaluation, le jugement, I'approche et la détermination des soins et
les services. Dans les mesures correctives, beaucoup concernent I'adaptation des soins et des
services et également la sensibilisation et I'information vis-a-vis les intervenants. A cet égard, les
établissements doivent poursuivre leurs efforts dans I'amélioration des relations des intervenants
avec les usagers. C’est une démarche continue d’amélioration de la qualité qui exige des modalités
de suivi assurant, de facon permanente, aux intervenants un soutien et un rappel, entre autres, des
principes de base de la relation d’aide et de la communication.

Nous désirons enfin souligner que 13 % des dossiers dans lesquels le Centre d’assistance et
d’accompagnement aux plaintes — Laval (CAAP-Laval) a été impliqué proviennent de références de
la part du réseau de la santé et de services sociaux que ce soit des intervenants ou des
commissaires. Ce faible pourcentage ne signifie pas nécessairement que les usagers ou leurs
représentants sont mal ou peu informés de son existence ou sont nécessairement satisfaits de la
réponse regue concernant leur plainte. Cet organisme indépendant du réseau aurait avantage a étre
mieux connu des usagers ou de leurs représentants. Nous comptons sur la responsabilité des
commissaires pour faire la promotion du régime d’examen des plaintes (voir diagramme du régime
page suivante) en rappelant aux usagers le mandat de cet organisme : « ... il assiste, sur demande,
l'usager dans toute démarche qu'il entreprend en vue de porter plainte auprés d’'un établissement,
d’'une agence ou du Protecteur des usagers et de I'accompagner pendant la durée du recours, y
compris lorsque la plainte est acheminée vers le conseil des médecins, dentistes et pharmaciens
d’'un établissement. Il informe l'usager sur le fonctionnement du régime des plaintes, I'aide a clarifier
'objet de la plainte, la rédige au besoin, I'assiste et 'accompagne, sur demande, a chaque étape du
recours, facilite la conciliation avec toute instance concernée et contribue, par le soutien qu’il assure,
a la satisfaction de l'usager ainsi qu’au respect de ses droits. »

Le présent rapport comporte deux parties :

» La premiére analyse les activités réalisées par I'ensemble des établissements de la région
lavalloise, et ce, en fonction des acteurs du régime d’examen des plaintes;

* |a seconde partie porte sur les activités réalisées par le commissaire régional de I'Agence de
Laval.

Agence de la santé et des services sociaux de Laval
Période du I°" avril 2009 au 31 mars 2010
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REGIME D’EXAMEN DES PLAINTES
SANTE ET SERVICES SOCIAUX

Plainte concernant les services
d’'un établissement Plainte concernant les services d’un
(CH, CHSLD, CR, CJ, CLSC), organisme communautaire, d’'une résidence
d’'une ressource intermédiaire d’hébergement privée agréée, ou I'exercice
ou de type familial et des services d’une activité de '’Agence
préhospitaliers d’'urgence”

Médecin examinateur
Plainte d’ordre
administratif ou

Premier palier
Etablissement

Premier palier

CLPQS organisationnel, Agence
*CRPQS d’Urgence Santé impliquant un médecin, (Commissaire régional
Délai : 45 jours dentiste, pharmacien ou aux plaintes et a la

qualité des services)
DELAI : 45 JOURS

résident
Délai : 45 jours

Délai maximum
de 60 jours pour
faire une
demande

SAEEEEEEEN
Fannmnnnnsn

Deuxieme palier
Protecteur du citoyen

Deuxieéme palier
Protecteur du
citoyen

Conseil des médecins,
dentistes
et pharmaciens
(CMDP)

de I’'établissement
Probléme : (disciplinaire)

plainte sur un acte

professionnel

Suivi tous les 60 jours

COMITE DE REVISION

Loi sur les services de santé et les services sociaux (L.R.Q., chap. 5-4.2)

Le Centre d'assistance et d’'accompagnement aux plaintes de la région est désigné pour assister et accompagner les

usagers, pendant la démarche, de fagon gratuite et confidentielle.

8 Agence de Ja santé et des services sociaux de Laval
Période du I°" avril 2009 au 31 mars 2010
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PLAINTES TRAITEES
PAR LES ETABLISSEMENTS

Agence de la santé et des services sociaux de Laval
Période du I°" avril 2009 au 31 mars 2010
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BREF PORTRAIT DES ETABLISSEMENTS

Tous les établissements du réseau de la santé et des services sociaux de Laval, a I'exception du
centre privé autofinancé « La Résidence du Bonheur », ont déposé a I’Agence leur rapport sur
'application de la procédure d’examen des plaintes. Le présent rapport comprend I'ensemble des
informations tant pour les commissaires que pour les médecins examinateurs. Voici I'ensemble des
établissements qui operent des installations sur le territoire de Laval :

Un centre de santé et de service sociaux comportant les missions CHSGS, CLSC et CHSLD ;
un centre hospitalier (de réadaptation) ;

onze centres d’hébergement et de soins de longue durée privés conventionnés (6) ou privés non
conventionnés (5) ;

un centre de réadaptation en déficience intellectuelle ;

un centre jeunesse comprenant un centre de réadaptation pour personnes alcooliques et autres
toxicomanies .

LISTE DES SIGLES

CHSGS Centre hospitalier de soins généraux et spécialisés

CHSLD Centre d’hébergement et de soins de longue durée

CLSC Centre local de services communautaires

CPEJ Centre de protection de I'enfance et de la jeunesse

CRJDA Centre de réadaptation pour jeunes en difficultés d’adaptation
CRPAT Centre de réadaptation pour personne alcoolique ou toxicomane

CRDI-TED Centre de réadaptation pour personnes ayant une déficience intellectuelle ou un

trouble envahissant du développement

Agence de la santé et des services sociaux de Laval
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BILAN DES PLAINTES 2009-2010 — ETABLISSEMENTS

COMMISSAIRES LOCAUX

Volet « plainte »

Au cours de I'année soit du 1*" avril 2009 au 31 mars 2010, les commissaires locaux aux plaintes et a
la qualité des services ont recu 329 nouvelles plaintes. Au 1°" avril 2009, il y avait 40 plaintes en
voie de traitement. De ces 369 plaintes (329 + 40), 335 furent réglées, soit prés de 91 %, et
34 plaintes étaient toujours en voie de traitement a la fin de la période.

Pour le présent exercice, on constate une diminution de 10 % du nombre de plaintes
déposées par rapport a 'année 2008-2009. C’est toujours dans la mission CHSGS que se retrouve
le plus fort pourcentage avec prés de 70 % des plaintes ce qui est normal étant donné leur volume
d’activités.

Les tableaux 1-A, 1-A-1 et 1-B indiquent la répartition et I'évolution des plaintes regues par mission
d’établissement :

Tableau 1-A BILAN DES DOSSIERS DE PLAINTE SELON L’ETAPE DE L’EXAMEN
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

En cours d'examen au . . Conclus durant En cours d'examen a la . .
n . . Regus durant I'exercice . . ) . . Transmis au 2e palier
début de I'exercice I'exercice fin de I'exercice
40 329 335 34 11

Tableau 1-A-1 EVOLUTION DU BILAN DES DOSSIERS DE PLAINTE SELON L’ETAPE DE L’EXAMEN
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

20 OIS R Recus durant Conclus durant B0 FES Transmis au 2e

EXERCICE au début de g. . . . d'examen a la fin .

\ . I'exercice I'exercice . . palier

I'exercice de I'exercice

Nombre % Nombre % Nombre % Nombre % Nombre %
2009 - 2010 40 +100 % 329 -10% 335 -3% 34 -15% 11 -15%
2008 - 2009 20 -48 % 367 +2% 347 -7% 40 +100 % 13 +44 %
2007 - 2008 39 -2% 356 -12% 375 -4 % 20 -62 % 9 -25%
12 Agence de la sant€ et des services sociaux de Laval
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Tableau 1-B BILAN DES DOSSIERS DE PLAINTE SELON L’ETAPE DE L’EXAMEN ET LA MISSION
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

En cours En cours
MISSION dlz);'::: :eau Regus durant I'exercice Conclus durant I'exercice d';x;?zr; d Tr;:;?;;fu
I'exercice I'exercice
Nombre % Nombre %
CLSC 10 26 79 % 33 9,8 % 3 2
CH
CHSGS 21 230 69,9 % 233 69,6 % 18 6
CHSLD 6 29 8,8 % 31 9.2 % 2
CPEJ 1 25 7,6 % 21 6,3 % 1
CR
CRJDA 0 12 37 % 1 3,3% 1
CRDI -TED 2 6 1,8 % 5 1,5% 3
CRPAT 0 1 0,3% 1 0,3 %
[ TOTAL 40 329 | 100% | 33 100 % 34 11

Le tableau 1-C nous renseigne sur les auteurs des plaintes qui ont été conclues durant I'année.

L’'usager dépose lui-méme sa plainte dans 56 % des cas, ce qui représente une diminution de 8 % en
comparaison de I'an dernier.

Tableau 1-C ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE DONT L’EXAMEN A ETE CONCLU SELON L’AUTEUR

Commissaires locaux
AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

AUTEUR Nombre %
Représentant 143 42,4 %
Tiers 4 1,2%
Usager 190 56,4 %
TOTAL 337 100 %

N.B. Certaines plaintes sont cosignée par des représentants, par exemple, deux parents ne vivant plus ensemble, mais qui
déposent une plainte en lien avec les services regus par leur enfant, il faut donc compter deux auteurs.
explique qu’il y a 337 auteurs de plainte pour 335 plaintes conclues. Un tiers ne peut déposer de plainte, alors les 4 plaintes
dont 'auteur est un tiers on été recues mais le traitement a été refusé par le commissaire. D’autres types d’actions ont été

proposés.

C’est ce qui

Agence de la santé et des services sociaux de Laval
Période du I°" avril 2009 au 31 mars 2010
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Le tableau 1-E, indique le niveau de traitement des plaintes conclues selon les motifs d’insatisfaction
exprimés. Les 335 dossiers de plaintes qui ont été conclus portaient sur 466 motifs de plainte. [l y a
eu 21 motifs de plainte dont le traitement ne s’est pas rendu a la fin du processus, ce qui est moins
de 5 %. De ces 21, 12 ont été abandonnés par I'usager, 2 ont été cessés par le commissaire, 1 a été
refusé et 6 ont été rejetés sur examen sommaire. On constate que I'accessibilité est le principal motif
de plainte avec prés de 27 % ce qui représente prés du double de I'an dernier. Les soins et services
sont second avec 25 % c’est une diminution de 6 %. Les relations interpersonnelles sont évoquées a
23 % ce qui est sensiblement comme I'an dernier. L’environnement compte pour 11 % ce qui est prés
du double de I'an dernier. Les droits des usagers représentent 7 % cette année alors que c’était 21 %
I'an dernier. Finalement, les aspects financiers comptent pour 7 % ce qui est |légérement supérieur a

I'an dernier (5 %).

Tableau 1-E ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE DONT L’EXAMEN A ETE CONCLU SELON LE NIVEAU
DE TRAITEMENT ET LE MOTIF
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010

Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

Traitement non complété Traitement complété
= =
z £ Tlle]|e g >
@ -
-9 o = 74 = 3 < 19 (7 = = o
MOTIF/NVEAUDE (52| 2 | & |S2|5 55 ||S |8 |5 |88 ||z2||8]|E
TRAITEMENT e3| 2 | & |2e|c | 3= 2|12 |s| 2= 3 > | 8
iy " |135| &8 | 2% € | |8 | 2% | s
E 3 g 1°|° 8 g
= —
o o
) )
Accessibilité
Absence de service ou o 0 o
de ressource 1 0 0 0 1 25% 0 2 2 1,7% 0 3 0,6 %
Délais 2 0 0 0 2 50 % 14 79 93 77,5 % 0 95 1204 %
Difficulté d'accés 0 0 0 0 0 0% 1 9 20 16,7 % 0 20 (4,3%
Refus de services 0 0 0 1 1 25% 3 2 5 4,1% 0 6 1,3%
Sous-total | 3 ] o[ o 1 ] 4 [100%]| |28 |9 [120]100%] [ o|][124[266%]
Aspect financier
Allocation de
ressources matérielles 0 0 0 0 0 0% 0 1 1 3,2% 0 1 0,2%
et financieres
Facturation 0 0 0 0 0 0% 0 10 10 32,3 % 0 10 122%
Frais de déplacement / 0 o o
transport 0 0 0 0 0 0% 1 1 2 6,5 % 0 2 0,4 %
Frais d'hébergement / 0 o o
placement 0 0 0 0 0 0% 5 6 11 355 % 0 11 24 %
FIESEERGE o | o | 1 0 | 1 | 100% 0| 5| 5 [161% 1 7 116%
réclamation
Autre 0 0 0 0 0 0% 0 2 2 6,4 % 0 2 0,4 %
Sous-total | o J o[ 1+ [ o 1 [10%]|[ 623 [100%]|[1]][3][71%]
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Traitement non complété Traitement complété
=S S
> k g g =
=5 sl o33 ||5|5|¢g|as 4| 8
MOTIF/NIVEAUDE (g2 | 2 (& |25 | 58 S| |5 | 5% z s | E
TRAITEMENT c3| 8|2 |ee|8 |3z 2|2 |sg| 2= 3 z | 8
ik " |SE|E| 2% S | € |8 |=a2% N
2 2 S I 2 g
s s
Droits particuliers
Acces au dossier de
l'usager et dossier de 0 0 0 0 0 0% 1 2 3 9,4 % 0 3 106%
plainte
Choix de I'é¢tablissement | 1 0 1 100 % 0 4 4 12,5 % 5 [11%
Droit a I'information 0 0 0 0% 10 4 14 | 438% 14 131%
Droit a un
accommodement 0 0 0 0 0 0% 0 1 1 3,1% 0 1 0,2 %
raisonnable
Droit de communiquer 0 0 0 0 0 0% 1 2 3 94 % 0 3 0,6 %
Droit de porter plainte 0 0 0 0 0 0% 1 0 1 31% 0 1 0,2 %
Participation de 'usager 0 0 0
ou de son représentant 0 0 0 0 0 0% 0 ! ! 31% 0 ! 02%
Sécurité 0 0 0 0 0 0% 3 1 4 12,5 % 0 4 109%
Autre 0 0 0 0 0 0% 1 0 1 31 % 0 1 0,2%
Sous-total [ 1+ [ o] o o 1 ]100%]|[17] 15|32 ]100%]|[o][s3][71%]
Organisation du milieu et ressources matérielles
Alimentation 0 0 0 0 0 0% 0 3 3 5,8 % 0 3 [06%
Compatibilité des o 0 0
clientles 0 0 0 0 0 0% 2 3 5 9,6 % 0 5 [11%
Conditions
d'intervention ou de 0 0 0 0 0 0% 0 2 2 3,8% 0 2 04 %
séjour adaptées
Confort et commodité 0 0 0 0 0 0% 6 13 19 | 36,6% 0 19 | 42%
Equipement et matériel 0 0 0 0 0 0% 0 2 2 3,8 % 0 2 0,4 %
Hygiéne / salubrité / 0 0 0
désinfection 0 0 0 0 0 0% 2 3 5 9,6 % 0 5 [11%
Organisation spatiale 0 0 0 0 0 0% 1 6 7 13,5 % 0 7 1,5%
Regles etprocedures | | o | o [ o | o | 0% o | 1| 1| 19% 0 11 02%
du milieu
Sécurité et protection 0 0 0 0 0 0% 4 3 13,5 % 0 1,5 %
Autre 0 0 0 0 0 0% 0 1 1 1,9 % 0 0,2%
Sous-total | o J o] o] o | o |100%]| /|15 |3 |5 ]100%]||o0]]|5 [12%]
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Traitement non complété Traitement complété
=2 =2
o @ —
] o= o = 3 < 1) 7 = 3 =Y
MOTIF/NVEAUDE |F5| 2 | (32| 5 58 ||S |8 (5|88 ||z||8]|E&
TRAITEMENT es5| s |2 |2e|8 |23z 2|2 |s| 2= 3 = | 8
= & O I 2= < < 5 25 3
B 3 8 3 | @ 8 1
= 0 c c =
o o
(1] (1]
Relations interpersonnelles
Abus 1 0| o 1 2 | 286% 3| s | 11| 111% 0 13 [ 28%
g@?jg‘:”‘cam” d 3 10| o 1 4 | 571% 53 | 16 | 69 | 69,7% 0 73 156 %
Fiabilité / disponibilité 1 0| o 1 | 143% 5 | 8 | 81% 0 9 |19%
Respect 0 0 0 0 0% 4 11 1,1% 0 11 24 %
Sous-total | 5 [ o] o 2 [ 7 | 100%]| |6 |3 |9 | 100%]|[o]][106]27%]
Soins et services dispensés
Compétence technique
et professionnelle 0 0 0
(capacite de base 3 1 0| o0 0 1 | 125% 9 | 10 | 19 [ 174% 0 20 | 43%
faire le travail)
Continuité 0 1 0 1 2 | 2% 12 | 13| 25 | 229% 27 | 58%
Décision clinique 1 1 0 1 3 375% 6 1 17 15,6 % 20 |43%
ORENEZIEnEEHETTS | 0| o 0 1 | 125% 71 2| 9 | 83% 0 10 [21%
et services (systémique)
Traitement / intervention 0 o 0
J senvices (acton fate) | ° 0| o0 0 0 0% 2 | 16 | 38 | 349% 0 38 | 82%
Autre 0 o | o 1 1 | 125% K 1 | 09% 0 2 |o4%
Sous-total | 3 | 2 [ o 3 | 8 [100%]| |56 |5 ]109]100%]|[ o |][117[251%]
Autre
| Sous-total | o [ o] o o f o fo0% || 1] o1 [10%]|[o][1 Jo2%n]
[ ToTAL | 12 [ 2] 1| 6 [ 21 ] 100% | |18 | 255 | 444 | 100% | [ 1 | [ 466 | 100% |

* Le traitement complété est compilé a partir des motifs de plainte, comme un dossier peut contenir
plus d’'un motif de plainte, il est normal que le total des motifs soit supérieur au nombre de dossiers

conclus.
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Lors de la conclusion d’une plainte, le commissaire peut faire des recommandations afin d’améliorer
la qualité des services ou la récurrence de problémes. Ces mesures peuvent étre d’ordre individuel
c'est-a-dire qu’elles ne s’adressent qu’a la situation du plaignant. Il est également possible de faire
des recommandations d’ordre systémique et la mise en place de ces mesures aura un impact sur
'ensemble de la clientéle de I'établissement. Sur les 466 motifs de plaintes conclues, 189 ont fait
l'objet de 205 mesures dont 97 a portée individuelle et 108 a portée systémique. Les mesures
concernant les relations interpersonnelles représentent 33 % de I'ensemble des mesures et il en est
de méme pour le volet des soins et services dispensés.

Tableau 1-F ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE DONT L’EXAMEN A ETE CONCLU
SELON LE MOTIF ET LA MESURE
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

> g 2 o = % o
?,’ 3 S 3 2a o - | = = e
2 8 - |2235|B2 |82 | » a g
MESURE / MOTIF & = 2 ;DZ sd|lg=2 D & s = 3
=2 o o 28538 o © @ IE 2
= S c oS (2@ [§2 c
Tl g | & sg|3 g ®
- 7] o »n ”n
A portée individuelle
Adaptation des soins et services 6 0 1 1 26 12 0 46 224 %
Adaptation du milieu et de I'environnement 0 0 0 2 0 0 2 1%
Ajustement financier 0 5 0 0 0 0 5 24 %
(}qnmhahop{ |pterce33|9n /.medlatlon/ 0 0 0 0 0 2 0 2 1%
liaison / précision / explication
!nformatlon | sensibilisation d'un 2 0 2 1 27 3 0 35 17 %
intervenant
Obtention de services 1 0 0 0 0 1 0 1%
Respect des droits 0 0 0 0 0 2 0 1%
Autre 0 0 1 0 1 1 0 3 1,5%
Sous-total | o | 5 | 4 [ 4 [ sa | 21t [ o | on [4713%]
A portée systémique
Adaptation des soins et services 13 1 5 1 12 22 0 54 26,3 %
Adaptation du milieu et de I'environnement 2 0 0 9 0 5 0 16 7,8%
Adoption / révision / application de regles 5 1 5 9 1 1 1 % 12.7 %
et procédures o
Communication / promotion 1 0 3 1 1 3 0 4.4 %
Formation / supervision 0 0 0 0 1 0 2 1%
Respect des droits 0 0 0 1 0 0 0 1 0,5%
[ Sous-total | 2o | 2 | 13 [ 1 | 5 | 4@ [ 1 | 108 [57%]
[ToTAL [ 30 [ 7 | 17 | 18 | e | 63 | 1 | 205 | 100% |
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LES DELAIS DE TRAITEMENT

On constate dans le tableau 1-G que les commissaires locaux finalisent le traitement de leur dossier
a l'intérieur du délai prévu de 45 jours dans 82 % des cas ce qui représente une amélioration de 8 %
sur 'année 2008-2009.

Tableau 1-G ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE DONT L’EXAMEN A ETE CONCLU SELON LE DELAI
D’EXAMEN
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

DELAI D'EXAMEN Nombre %

Moins de 3 jours 19 57 %

4215 jours 59 17,6 %

16 a 30 jours 88 26,3 %

31245 jours 108 32,2%

Sous-total 274 81,8 %

46 a 60 jours 28 8,3 %

61 a 90 jours 16 4.8 %

91 a 180 jours 16 4,8 %

181 jours et plus 1 0,3 %

| Sous-total | 61 | 18,2 %

| TOTAL | 335 | 100 %
18 Agence de la sant€ et des services sociaux de Laval

Période du I¢" avril 2009 au 31 mars 2010



Rapport annuel sur lapplication de la procédure d'examen des plaintes et /amélioration de la qualité des services

Volet « interventions »

Les commissaires locaux disposent d’un pouvoir d’intervention qu’ils peuvent utiliser au besoin
lorsqu’ils ont des raisons de croire que les droits d’'un usager ou d’un groupe d’usagers ne sont pas
respectés. Cette année, les commissaires locaux de la région ont amorcé 70 dossiers d’interventions

et ils en ont complété 69.

Tableau 2-A BILAN DES DOSSIERS D’INTERVENTION SELON L’ETAPE DE TRAITEMENT
Commissaire local

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010

Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

En cours de traitement au
début de I'exercice

Amorcés durant I'exercice

Conclus durant I'exercice

En cours de traitement a la fin
de l'exercice

1

70

69

2

Le tableau 2-B nous informe des divers milieux ou ce pouvoir d’intervention a été exercé.

Tableau 2-B BILAN DES DOSSIERS D’INTERVENTION SELON
L’ETAPE DE TRAITEMENT ET LA MISSION

Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010

Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

En cours de En cours de
MISSION traitg LETDSEL] Amorcés durant I'exercice Conclus durant I'exercice traite_m e
début de la fin de
I'exercice I'exercice
Nombre % Nombre %
CLSC 0 6 8.57 6 8.70 0
CH
CHSGS 0 51 72.86 49 71.01
CPEJ 1 7 10.00 8 11.59
CR
CRJDA 0 5.71 5.80 0
CRDI-TED 0 2.86 2.90 0
TOTAL 1 70 100.00 69 100.00 2
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La source d’'information qui permet aux commissaires d’enclencher une intervention de sa propre
initiative est dans 17 % des cas, sur constat par le commissaire et dans 83 % des cas, c’est a la suite
d’'un signalement, soit d’'un usager ou de son représentant, ou d’'un tiers, tel que démontré aux
tableaux 2-C et 2-D.

Tableau 2-C ETAT DES DOSSIERS D’INTERVENTION DONT LE TRAITEMENT A ETE CONCLU
SELON L’ORIGINE DE L'INTERVENTION
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

ORIGINE DE L'INTERVENTION Nombre %
Sur constat par le commissaire 12 17,4 %
Sur signalement au commissaire 57 82,6 %
TOTAL | 69 | 100 %

Tableau 2-D ETAT DES ,DQSSIERS D’INTERVENTION DONT LE TRAITEMENT
A ETE CONCLU SELON L’AUTEUR
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

AUTEUR Nombre %
Représentant 24 34,8 %
Tiers 10 14,5 %
Usager 35 50,7 %
TOTAL 69 100 %
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Au méme titre que pour les plaintes, les interventions portent sur la méme grille de motifs. Dans le
cas d’intervention, ce sont les motifs en lien avec I'organisation matérielle et physique ainsi que les
motifs de soins et services dispensés qui sont les plus fréquents avec respectivement 25 % et 27 %
des cas. Par la suite, nous retrouvons l'accessibilité a 17 %, les droits a 15 %, les relations
interpersonnelles a 10 % et finalement les aspects financiers a moins de 3 %.

Tableau 2-F ETAT DES DOSSIERS D’INTERVENTION DONT LE TRAITEMENT A ETE CONCLU SELON
LE NIVEAU DE TRAITEMENT ET LE MOTIF
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

Traitement non complété Traitement complété
2 2
> & N g >
=E ¢8| 253|558 |2 |52 4| &
MOTIF/NIVEAUDE |58 | @ | & |3¢|5 (55| |3 |53 |5 |82||&2|]|g| &
TRAITEMENT e3|e2 |2 |2e| 8 |2= 2|2 |s|2= 3 > 2
%2 T|s5|E|2% €S| S |8 [25 a 3
2 3 S0 1° g g
Q. Q.
@ (1]
Accessibilité
Absence de service ou de 0 0 0 0 0 0% 0 1 1 83 % 1 2 26%
ressource
Délais 0 0 0 0 0 0% 3 6 9 75 % 0 9 11,8 %
Difficulté d'acces 0 0 0 0 0 0% 1 1 2 1167 % 0 2 2,6 %
Sous-total [ o [ of o] o [ ofrwow|[a4]s]12f100%]||1][1]171%]
Aspect financier
Frais d'hébergement / 0 o 0
placement 0 0 0 0 0 0% 2 0 2 100 % 0 2 2,6 %
Sous-total [ o [ ofo] o [ofrwow|[2]o]z2f100%]|[o0o]|2]26% |
Droits particuliers
Acces au dossier de
l'usager et dossier de 0 0 0 0 0 0% 4 0 4 40 % 0 4 53 %
plainte
Choix du professionnel 0 1 0 0 1 100 % 0 0 0 0% 0 1 1,3%
Consentement 0 0 0 0 0 0% 1 1 2 20 % 1 3 4,0%
Droit a l'information 0 0 0 0 0 0% 0 2 2 20 % 0 2 2,6 %
Droit de porter plainte 0 0 0 0 0 0% 1 0 1 10 % 0 1 1,3 %
Droit linguistique 0 0 0 0 0 0% 1 0 1 10 % 0 1 1,3 %
Sous-total | o [ 1o o [ 1 [100%]| |7 ]3]0 [1000]|]1]][12]158% |
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Traitement non complété Traitement complété

2 =2
A e o o
z £ 2] : 5
-8 ozl o | g3 = |8 (o ]| g3 )
c2|lo| @[22 2 |23 (3 |2 |29 =1 )
MOTIF / NIVEAU DE @ §- e |2 |38|5 |8 s 3|3 |6 |8 = Z S =
TRAITEMENT e3|(% |2 |2e|8 |82 I - - 3 = =
= s3 |8 |25 s | s | |22 3

e} = =

o 3 2 o | e 2 S
= 0 c c =

[=% Q.

() ()

Organisation du milieu et ressources matérielles

Confort et commodité 0 0 0 0 0 0% 1 3 4 1235% 0 4 53 %
Equipement et matériel 0 0 0 0 0 0% 3 1 4 1235% 0 4 5,3 %
Hygiene / salubrité / 0 0 0
désinfection 0 0 0 0 0 0% 2 2 4 [235% 0 4 53 %
Organisation spatiale 0 0 0 0 0 0% 0 1 1 59 % 1 2 2,6 %
Eﬁ%ﬁs RS o oo o | o] 0% 101 ] 2 [118% 1 3 | 39%
Sécurité et protection 0 0 0 0 0 0% 2 0 2 | 118% 0 2 2,6 %
Sous-total 0 0 0 0 0 100 % 9 8 17 | 100 % 2 19 25%
[ o [ofof o fofo%|[se]s]rft00%][2]][1] |
Relations interpersonnelles
Abus 0 0 1 0 1 100 % 0 0 0 0% 0 1 1,3%
Communication / attitude 0 0 0 0 0 0% 1 2 3 1429% 0 3 39%
Respect 0 0 0 0 0 0% 4 0 4 1571% 0 4 53 %
Sous-total 0 0 1 0 1 100 % 5 2 7 100 % 0 8 10,5 %
| o fo [ o tJow|[s]|2]7ft0%]|[o]][8s]105%]
Soins et services dispensés
Compétence technique et
professionnelle (capacité de 0 0 0 0 0 0% 1 0 1 59% 0 1 1,3%
base a faire le travail)
Continuité 0 0 0 0 0 0% 2 2 4 1235% 1 5 6,6 %
Décision clinique 0 0 0 0 0 0% 1 2 3 [176% 1 4 53 %
Organisation des soins et 0 o o
senvices (systémique) 0 0 1 0 1 50 % 0 2 2 | 118% 0 3 39%
Traitement / intervention / 0 o o
senvices (action faite) 1 0 0 0 1 50 % 2 4 6 |353% 0 7 9,3%
Autre 0 0 0 0 0 0% 1 0 1 5,9 % 0 1 1,3%
ous-tota 0 () N ()
Sous-total | 1+ [ o[ 1] o [ 2 [1w0%|[7]10]17[100%]|]|2][21]277% |
Autre
| Sous-total | o [ ol o] o [ofrwo%|[o] 1] 1 [100%]|]o][1]13%]
[ ToTAL | 1+ [ 1] 2] o [ 4 [100%]|[3]3]6 [100%]|]|6]|[76] 100% |
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La conclusion d'une intervention peut également mener a des recommandations de la part des
commissaires. Pour I'an 2009-2010, 34 recommandations ont été faites, soit 32 % a portée
individuelle et 68 % a portée systémique.

Tableau 2-G ETAT DES DOSSIERS D’INTERVENTION DONT LE TRAITEMENT A ETE CONCLU SELON
LE MOTIF ET LA MESURE
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

3 —
> = o | =5 ® o
z 35 S 3 e < = o 3 =
3 2| 2 |2=25|828 |52 » | g N
- s = o 5= =
MESURE / MOTIF o > | 3§ |Zs8 |82 |2, | & = 3
=2 ) o 2835|388 |ae a P 2
= 3 = ® O 5 2 o e 2 =
= (2] = » c @ @ = -
| g | s2|g g ®
= 7] ® » »
(7]
A portée individuelle
Adaptation des soins et services 0 0 0 0 1 1 0 2 59 %
CO'n(.:I|.IatI0n / |n.terc.e33|on | médiation / liaison / 0 0 3 2 0 1 0 6 177%
précision / explication
Information / sensibilisation d'un intervenant 0 0 0 0 2 0 2 59%
Respect des droits 0 0 1 0 0 0 1 29%
[ Sous-total [ o | o | 4 [ 2 | 3 [ 2 | o | 11 | 324%
A portée systémique
Adaptation des soins et services 3 2 0 0 1 2 0 8 235 %
Adaptation du milieu et de I'environnement 1 0 1 4 1 0 0 7 20,6 %
Adogtlon / révision / application de regles et 0 0 0 3 0 ? 0 5 147 %
procedures
Communication / promotion 0 0 1 0 0 0 0 1 29%
Respect des droits 0 0 1 0 0 1 0 2 59 %
[ Sous-total [ « [ 2 ] s | 7 | 2 | s [ o | 23 | e76%
[ ToTAL [ 4« [ 2 ] 7 [ 9o | 5 | 7 [ o] 3 | 100%

Au tableau 3-A, nous combinons les plaintes et les interventions et c’est 542 motifs de plaintes qui
ont été identifiés par les plaignants ou les signalants. L’accessibilité, les soins et services dispensés
et les relations interpersonnelles sont toujours en téte de liste et représentent plus de 70 % des
motifs d’'insatisfaction.
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Tableau 3-A ETAT DES DOSSJERS DE PLAINTE ET D’INTERVENTION
DONT L'EXAMEN A ETE CONCLU SELON LE MOTIF
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

MOTIF PLAINTE INTERVENTION TOTAL

Accessibilité 124 13 137
Aspect financier 33 2 35
Droits particuliers 33 12 45
Organisation du milieu et ressources matérielles 52 19 71
Relations interpersonnelles 106 8 114
Soins et services dispensés 117 21 138
Autre 1 1 2

[ ToTAL 466 76 542

Volet « assistance »

Les commissaires sont régulierement interpellés par les usagers afin qu’ils les assistent, soit pour les
aider a formuler une plainte ou pour I'obtention d’un soin ou d'un service. Comme on le constate au
tableau 4-A, prés de 99 % des 833 demandes d’assistance concernaient I'obtention d’'un soin ou d’un
service.

Tableau 4-A ETAT DES DEMANDES D’ASSISTANCE CONCLUES
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

ASSISTANCE Nombre %
Aide a la formulation d'une plainte 9 11 %
Aide concernant un soin ou un service 824 98,9 %
| ToTAL 833 100 %

Volet « consultation »

Le tableau 5-A démontre que les commissaires de la région de Laval on été consultés a 55 reprises
au cours de I'année 2009-2010. Ces consultations sont faites soit par d’autres commissaires, soit par
des gestionnaires ou des représentants d’organismes afin d’obtenir du commissaire un avis
concernant en autre les droits des usagers.
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Tableau 5-A ETAT DES DEMANDES DE CONSULTATION CONCLUES
Commissaires locaux

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

CONSULTATION Nombre
Consultation 55
TOTAL 55

Les commissaires sont également tenus de par la loi de faire d’autres activités en plus du traitement
des plaintes. Le tableau 6-A en dresse un bilan.

Tableau 6-A ETAT DES ACTIVITES RELATIVES A L'EXERCICE
DES AUTRES FONCTIONS DU COMMISSAIRE

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

AUTRES FONCTIONS DU COMMISSAIRE | Nombre | %

Promotion / Information

Droits et obligations des usagers 12 16,2 %

Code d'éthique (employés, professionnels, stagiaires) 4 54 %

Régime et procédure d'examen des plaintes 8 10,8 %

Autre (préciser) 2,7%
Sous-total 26 35,1 %
Communications au conseil d'administration (en séance)

Bilan des dossiers des plaintes et des interventions 0 0%

Attentes du conseil d'administration 0 0%

Autre (préciser) 0 0%
Sous-total 0 0%
Participation au comité de vigilance et de la qualité

Participation au comité de vigilance et de la qualité 7 9,5%
Sous-total 95%
Collaboration au fonctionnement du régime des plaintes

Collaboration avec les comités des usagers / résidents 25 33,8 %

Soutien aux commissaires locaux 0 0%

Collaboration a I'évolution du régime d’examen des plaintes 4 54 %

Autre (préciser) 12 16,2 %
Sous-total 41 55,4 %
TOTAL 74 100.00
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MEDECINS EXAMINATEURS

Lorsque l'insatisfaction concerne les actes posés par un médecin, un dentiste, un pharmacien ou un
résident qui travaillent dans un établissement, ce sont les médecins examinateurs qui ont la
responsabilité de traiter ces dossiers. Au cours de I'année soit du 1°" avril 2009 au 31 mars 2010, les
médecins examinateurs ont recu 65 nouvelles plaintes. Au 1* avril 2009, il y avait 23 plaintes en
voie de traitement. De ces 88 plaintes (65 + 23), 72 furent réglées, soit prés de 82 %, et 16 plaintes
étaient toujours en voie de traitement a la fin de la période.

Pour le présent exercice, on constate une diminution de 13 % du nombre de plaintes
déposées par rapport a 'année 2008-2009. C’est toujours dans la mission CHSGS que se retrouve
le plus fort pourcentage avec prés de 93 % des plaintes ce qui est normal étant donné leur volume
d’activités.

Les tableaux 1-A, 1-A-1 et 1-B indiquent la répartition et I'évolution des plaintes regues par mission
d’établissement :
Tableau 1-A BILAN DES DOSSIERS DE PLAINTE SELON L’ETAPE DE L’EXAMEN
Médecins examinateurs
AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

En cours d'examen . X
7 Regus durant Conclus durant En cours d'examen a la . :
au début de . : . . . \ . Transmis au 2e palier
\ . I'exercice I'exercice fin de I'exercice
I'exercice
23 65 72 16 3

Tableau 1-A-1 EVOLUTION DU BILAN DES DOSSIERS DE PLAINTE SELON L’ETAPE DE L’EXAMEN
Médecins examinateurs

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

En cours En cours
EXERCICE d e)samen au Relgus dL_lrant Con'clus c!urant d'examen 3 la fin Transml_s au 2e

début de I'exercice I'exercice . . palier

" , de I'exercice

exercice
Nombre % Nombre % Nombre % Nombre % Nombre %
2009 - 2010 23 -49% 65 -13% 72 -28% 16 -30 % 3 -63 %
2008 - 2009 45 +80 % 75 -26% 100 +22% 23 -49% 8 +167 %
2007 - 2008 25 +92% 102 -11% 82 -20 % 45 +80 % 3 -73%
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Tableau 1-B BILAN DES DOSSIERS DE PLAINTE SELON L’ETAPE DE L’EXAMEN ET LA MISSION
Médecins examinateurs

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010

Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

En cours En cours
MISSION d examen au Regus durant I'exercice | Conclus durant I'exercice d examen a = Transml_s A
début de fin de palier
I'exercice I'exercice
Nombre % Nombre %
CLSC 1 3 4.6 % 3 4.2 % 1 0
CH
CHSGS 20 60 92,3 % 65 90,3 % 15
CHSLD 2 2 31% 4 55% 0
[ TOTAL | 23 [ e | 0% | 72 [ 100% 16 3

Un dossier a été transmis au CMDP pour étude a des fins disciplinaires.

Dans le cas des plaintes médicales, le médecin examinateur peut recevoir une plainte qui serait

déposée par un tiers. On constate au tableau 1-C que les plaintes par un tiers ne représentent que
4 % de I'ensemble des plaintes traitées.

Tableau 1-C ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE DONT L’EXAMEN A ETE CONCLU SELON L’AUTEUR
Médecins examinateurs

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

AUTEUR Nombre %
Représentant 36 50 %
Tiers 3 42 %
Usager 33 45,8 %
TOTAL 72 100 %
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Le tableau 1-E, indique le niveau de traitement des plaintes conclues selon les motifs d’insatisfaction
exprimés. Les 72 dossiers de plaintes qui ont été conclus portaient sur 111 motifs de plaintes. Il y a
eu 8 motifs de plaintes dont le traitement ne s’est pas rendu a la fin du processus, ce qui représente
environ 7 %. De ces 8, 4 ont été abandonnés par l'usager, 2 ont été cessés par le commissaire et 2
ont été rejetés sur examen sommaire. On constate que les soins et services dispensés sont le
principal motif de plaintes avec prés de 67 % des cas. Les relations interpersonnelles sont évoquées
dans 23 % des dossiers. Les autres catégories de motifs se partagent les 10 % restant des motifs.

Tableau 1-E ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE DONT L’EXAMEN A ETE CONCLU SELON
LE NIVEAU DE TRAITEMENT ET LE MOTIF
Médecins examinateurs

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010

Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

Traitement non complété Traitement complété
= =2
P ‘?a'iu' g > | » g 3
=5 |85 Q| 52 s |5 (¢ | 52 4| g
MOTIF/NIVEAUDE |52 |8 |a (32|§ | &2 ||S |3 |8 | &5 z S| =
TRAITEMENT ¢34 |g|8s|8 |22 22|58 | 2= 3 = | B
= 3 =8 == = = = = = 3
T 3 2 s |a 2 5
= @ c c =
] & %
Accessibilité
Délais [ o [oJo] oo ow [[1]2]3] 0% [[of]3]27%
[ Sous-total [ o Jofo] o ofwo%]|[1]2]3] 100% |[o]]3]27%]
Aspect financier
Sous-total [ o [o]o] o Jo]o% || ofo]of 0% |[of[o] 0% ]|
Droits particuliers
Qfgﬁzs‘i‘;‘r%‘f;‘:n‘:z lusager) o | o[ o | o | o o% 12| 3| 50% 0 3 | 27%
Droit a I'information 0 0o 0 0 0% 1 1 2 333% 0 2 1,8 %
Droit linguistique o oo 1 [ 1] 100% o [o]o 0% 0 0,9 %
z:r;ig;pf;g’;::n¥:§fger°“ o oo o |o]f o% 1o | 1| 167% 0 1| 09%
Sous-total [ o JoJo ] 1+ [ 1 Jrow][3]3]e6] 0% [[o][7 [63%]
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Traitement non complété Traitement complété

=2 2
> 2|yl g =
o [ —
_ o » = (7 = 3 < 2 (7 = 3 =]
=3 o ® | o = @ > o S 4 =
MOTIF/NIVEAUDE |28 | 2 (8 325 |§S||S |3 (& | 8 Zl|lg]| =
TRAITEMENT 3|8 |2 |2e| e 2= 212 |2 2= e = =
=2 a3 8 | 25 s | s | & 2 = 3
o 3 2 @ | @ 2 =X
= 0 c c =

Q. [=%

(1] @D

Organisation du milieu et ressources matérielles

Sous-total | o [ofJo] o {ofo%]||ofo] o] 100% |[of[o]o%]
Relations interpersonnelles
Abus 0 0 0 0 0 0% 1 1 2 9.1% 0 2 | 18%
Communication / attitude 1 1 0 0 2 100 % 10 9 19 86,4 % 1 22 119,8%
Respect 0 0 0 0 0 0% 1 0 1 45% 1 2 [ 18%
Sous-total | 1+ [ 1]o] o2 10%]||12[1w0]22] 100% |[ 2|2 [234%]
Soins et services dispensés
Compétence technique et
professionnelle (capacité de 0 0 0 0 0 0% 0 3 3 45% 0 3 127%
base a faire le travail)
Continuité 2 0 0 0 2 40 % 6 14 1 20 30,3 % 0 22 1198 %
Décision clinique 1 0 0 1 2 40 % 5 14 1 19 28,8 % 3 24 1216 %
Traitement / intervention / 0 1 0 0 1 20 % 6 18 | 24 364 9 1 % | 2349
services (action faite) e e
Sous-total | 3 [1]Jo] 1 [ 5 |100%]| |17 [4]e | 100% |[ 4 |]7][675%]
Autre
[ Sous-total | o Jofof oo f100%]||o]o] o] 100% |[[o][o]o%]
TOTAL 4 2 0 2 8 100 % 33 | 64 | 97 100 % 6 1111 100 %
I | ¢ [2fof 2 8 fron][ssfe]or] | L6 | [111]100%]

Lors de la conclusion d’une plainte, le médecin examinateur peut faire des recommandations afin
d’améliorer la qualité des services ou la récurrence des problémes. Ces mesures peuvent étre
d’ordre individuel c'est-a-dire qu’elle ne s’adresse qu’a la situation du plaignant. Il est également
possible de faire des recommandations d’ordre systémique et la mise en place de ces mesures aura
un impact sur 'ensemble de la clientele de I'établissement. Sur les 111 motifs de plaintes conclus, 33
ont fait I'objet de 38 mesures dont 22 a portée individuelle et 16 a portée systémique. Les mesures
concernant les soins et services dispensés comptent pour 50 % du total des mesures. Les relations
interpersonnelles représentent 32 % de I'ensemble des mesures. En troisieme rang, on retrouve
16 % des mesures en lien avec les droits des usagers. Dans le tableau 1-F, on peut voir les types de
mesures qui ont été recommandés par les médecins examinateurs de la région.
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Tableau 1-F ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE DONT L’EXAMEN A ETE CONCLU
SELON LE MOTIF ET LA MESURE
Médecins examinateurs

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

3 =
> = =o| = ® o
= 3 =2 3 2ag | 2 o 3 Eii
g | 8 |2 |225|82 |82 || 23| %
MESURE / MOTIF & = s |88 |s, | & S 3
= ] s |285|2S |23 6 = &
= = c ® o5 |32 o o2 c
= 2 S |og e *» = s
Tl e | e 2|3 g ®
- 7] @ o ”n
(7]
A portée individuelle
Adaptation des soins et services 0 0 0 0 1 2 3 7,9 %
Information / sensibilisation d'un intervenant 0 0 2 0 10 6 0 18 47,4 %
Autre 0 0 0 0 0 1 0 1 2,6 %
[Sous-total [ o | o | 2 | o [ 1| 9 | o | 2 [579%]
A portée systémique
Adaptation des soins et services 1 0 0 0 1 3 0 5 13,2 %
Adaptation du milieu et de I'environnement 0 0 0 0 0 1 0 1 2,6 %
Adogtion [ révision / application de regles et 0 0 3 0 0 6 0 9 23.7%
procédures
Autre 0 0 1 0 0 0 0 1 2,6 %
| Sous-total [ 1+ [ o ] 4 [ o | 1 ] 10 [ o | 16 [a1%]
[ ToTAL [ 1+ [ o | 6 [ o | 12 ] 19 [ o | 3 [100%]

Les délais de traitement pour les médecins examinateurs représentent la plus grande problématique
de I'application du régime des plaintes dans notre région. Le tableau 1-G démontre que dans 85 %
des cas, le traitement des dossiers se fait en dépassement du délai prévu a la loi qui est de 45 jours.
Dans le tiers des cas, le délai de traitement est supérieur a 180 jours. Cette situation n’est pas
nouvelle, depuis le rapport annuel de 2006-2007 nous constatons que le pourcentage de traitement
des dossiers a lintérieur du délai de 45 jours oscille entre 12 et 18 %. Cette situation est
préoccupante d’autant plus qu’elle perdure dans le temps. Il est possible qu’'un événement ponctuel
puisse faire en sorte qu’en une année les résultats soient moins bons. Mais comme cette situation
perdure depuis 3 ans, il est important d’analyser plus avant le probléme et de voir avec les instances
concernées quel moyen devrait étre mis en place pour corriger la situation. Il est clair qu’il est
impossible de viser un taux de performance de 100 %. La direction de la qualité du MSSS a procédé
I'an dernier a une analyse de I'ensemble des rapports annuels de plaintes de toutes les régions. |l
ressort de ce bilan que plusieurs régions connaissent un probléme similaire au niveau des délais de
traitement, il y a 5 régions qui se situent sous la barre des 30 % et 14 régions se situent sous les
60 %.
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Tableau 1-G ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE DONT L’'EXAMEN A ETE CONCLU
SELON LE DELAI D’EXAMEN
Médecins examinateurs

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

DELAI D'EXAMEN Nombre %
Moins de 3 jours 0 0%
4a15jours 1 1,4 %
16 a 30 jours 5 6,9 %
31245 jours 5 6,9 %
Sous-total 1 15,3 %
46 a 60 jours 5 6,9 %
61290 jours 9 12,6 %
91 a 180 jours 23 31,9%
181 jours et plus 24 33,3%
[ Sous-total | 61 | 84,7 % |
[ ToTAL | 72 | 100 % |

CONTRIBUTION DU CAAP - LAVAL

Le Centre d’'accompagnement et d’assistance aux plaintes - Laval (CAAP-Laval) est un organisme
communautaire indépendant du réseau de la santé et des services sociaux. Il offre de I'aide et du
soutien aux usagers ou aux personnes qui sont insatisfaits des services offerts, ou qu’ils auraient d(
recevoir, et qui désirent porter plainte. Il les assiste tout au long du processus.

Selon les données du rapport annuel du CAAP-Laval, 'organisme a accompagné les plaignants dans
le dépbt de 148 plaintes en 2009-2010. C’est trois (3) de plus que I'an dernier.

REPARTITION DES PLAINTES

Centres hospitaliers 86
CHSLD 12
CLSC 16
Centre jeunesse 9

Urgence santé

Organismes communautaires
Centre de réadaptation

RTF

Agence

RI

Autres

NO(=|O|W(N|~
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PRINCIPAUX MOTIFS DE PLAINTES

Objet de plainte Pourcentage
Accessibilité et continuité des services 14 %
Aspects cliniques et professionnels 31 %
Relations interpersonnelles 20 %
Environnement et organisation matérielle 11 %
Droit des usagers 20 %
Aspect financier 3%
Autres objets 1%

RECOURS UTILISES

Premiére instance Pourcentage
Régulier — Commissaire local 51 %
Régulier — Commissaire régional 14 %
Concernant un médecin — médecin examinateur 20 %
Deuxieme instance Pourcentage
Régulier — Protecteur des usagers 6 %
Concernant un médecin — comité de révision et CMDP 9 %
Total 100%
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PLAINTES TRAITEES PAR L’AGENCE DE LA
SANTE ET DES SERVICES SOCIAUX DE LAVAL
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BILAN DES PLAINTES 2009-2010 — AGENCE

COMMISSAIRE REGIONAL

Volet « plainte »

Les tableaux 1-A 1-B et 1-D nous montrent qu’en 2009-2010, le nombre de dossiers a diminué de 9
% et le nombre de dossiers conclus durant 'année a également diminué de 26 %. Il est a noter que le
nombre de dossiers conclus durant 'année correspond au nombre de nouveaux dossiers regus
durant 'année et qu’aucune plainte n’a été transmise au Protecteur du Citoyen pour une analyse au
second palier. C’est en grande partie, des dossiers en lien avec les résidences pour personnes agées
qui ont été soumis au commissaire et traités par ce dernier.

Tableau 1-A BILAN DES DOSSIERS DE PLAINTE SELON L’ETAPE DE L’EXAMEN

Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010

Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

En cours d'examen au
début de I'exercice

Regus durant I'exercice

Conclus durant
I'exercice

En cours d'examen a la
fin de I'exercice

Transmis au 2e palier

2

29

29

2

0

Tableau 1-A-1 EVOLUTION DU BILAN DES DOSSIERS DE PLAINTE SELON L’ETAPE DE L’'EXAMEN
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010

Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

En cours En cours
oeroce | foamenav | Repdint | Conus | goamanaa | e 02
. . de I'exercice P
I'exercice
Nombre % Nombre % Nombre % Nombre % Nombre %
2009 - 2010 2 -78% 29 -9% 29 -26% 2 0% 0 0%
2008 - 2009 9 +125% 32 +60 % 39 +93% 2 -78% 0 -100 %
2007 - 2008 4 +300 % 20 +122 % 15 +87 % 9 +350 % 1 +100 %
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Tableau 1-D BILAN DES DOSSIERS DE PLAINTE SELON L’ETAPE DE L’EXAMEN ET L’INSTANCE VISEE
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

En cours En cours
B d'examen au . . . . d'examen a | Transmis au
INSTANCE VISEE début de Regus durant I'exercice Conclus durant I'exercice 1 fin de 2e palier
I'exercice I'exercice
Nombre % Nombre %
CSIEENIETE 2 3 10,3 % 5 172 % 0 0
communautaire
Résldence pour 0 23 79.3 % 21 72,4 % 2 0
personnes agees
Autre 0 3 10,3 % 3 10,3 % 0 0
[ ToTAL 2 29 | 1000% 29 100,0 % 2 0o |

Au niveau des auteurs, on constate que dans 69 % des cas, c’est 'usager lui-méme qui dépose sa

plainte.

Tableau 1-C ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE DONT L’EXAMEN A ETE CONCLU SELON L’AUTEUR

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

Commissaire régional

AUTEUR Nombre %
Représentant 7 24 %
Tiers 2 7%
Usager 20 69 %
[ ToTAL 29 | 100 % |

N.B. Un tiers ne peut déposer de plainte, alors les 2 plaintes dont 'auteur est un tiers ont été regues mais le traitement a été
refusé par le commissaire. D’autres types d’actions ont été proposés.

Au niveau des délais de traitement, nous constatons une nette amélioration comparativement a I'an

dernier. En effet, en 2008-2009, 34 % des dossiers avaient été traités a l'intérieur du délai de 45
jours, cette année c’est prés de 80 %. Les informations en lien avec les délais de traitement se

retrouvent au tableau 1-G qui suit.
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Tableau 1-G ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE DONT L’EXAMEN A ETE CONCLU SELON LE DELAI
D’EXAMEN
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

DELAI D'EXAMEN Nombre %

Moins de 3 jours 5 17.24

4215 jours 8 27.59

16 a 30 jours 4 13.79

31 a 45 jours 6 20.69

Sous-total 23 79.31

46 a 60 jours 0 0.00

61290 jours 3 10.34

91 a 180 jours 2 6.90

181 jours et plus 1 3.45
| Sous-total | 6 | 20.69 |
[ ToTAL | 29 | 100.00 |

Le tableau 1-E, indique le niveau de traitement des plaintes conclues selon les motifs d’insatisfaction
exprimés. Les 29 dossiers de plaintes qui ont été conclus portaient sur 56 motifs de plainte. Il y a eu
14 motifs de plainte dont le traitement ne s’est pas rendu a la fin du processus, ce qui représente
environ 25 %. De ces 14, 7 ont été abandonnés par l'usager, 5 ont été cessés par le commissaire et 2
ont été refusés car en dehors de la juridiction du commissaire régional. On peut constater que
'organisation physique et les ressources matérielles sont en cause dans 48 % des cas, les relations
interpersonnelles sont évoquées dans 25 %. Les autres catégories de motifs se retrouvent autour de
7 % chacune.
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Tableau 1-E ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE DONT L’EXAMEN A ETE CONCLU SELON LE NIVEAU
DE TRAITEMENT ET LE MOTIF
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010

Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

Traitement non complété Traitement complété
= =
P g g > | » g 3
[}
—9 o = | o = 3 < ) [ = 3 o
MOTIFINVEAUDE |g2| 2 |8 |32|5 |52 (|5 (&8 |5 |58 ||zl|28| &
TRAITEMENT eS| 2 | & |2e |8 |2= 2|2 |5 | 2= S|(=| =
S 18| 8 | 2% < < 8 | 2% ~ 3
- g g
Accessibilité
Délais 0 0% 0 1 1 25% 1 1,8 %
Refus de services 0 0% 1 2 3 75 % 3 54 %
Sous-total | o [ o[ of o ofo%]| {1 ]3[4 [rw0%]|[o]]4]72%
Aspect financier
eSSl o [ 1o o | 1 |100% || o] 1|1 |50%]|]|0o]]2]36%
placement
Processus de réclamation 0 0 0 0 0 0% 0 1 1 50 % 0 1 1,8%
Sous-total [ o | 1+ ] of o[ 1 ]10%]|[o]2]2 f1w00%|[[]o]]3]s4%
Droits particuliers
Droit & l'information 0 0% 50 % 2 3,5%
Droit de porter plainte 0 0% 2 2 50 % 2 35%
Sous-total 0 0 0 0 0 100 % 0 4 4 100 % 0 4 71%
| o [oJo] o ]o] | Lo 44| | Lo] el
Organisation du milieu et ressources matérielles
Alimentation 1 1 0 0 2 28,5 % 7 2 9 45% 0 11| 196 %
Confort et commodité 0 1 0 0 1 14,3 % 1 0 1 5% 0 2 3,5%
Equipement et matériel 0 0 0 0 0 0% 1 3 4 20 % 0 4 7,1%
Hygiene / salubrité / 0 o 0
désinfection 1 0 0 0 1 14,3 % 0 1 1 5% 0 2 3,6%
Organisation spatiale 0 0 0 0 0 0% 1 1 2 10 % 0 2 3,6 %
Eﬁ%ﬁs SRkl 2 oo o | 2 |285% 11 1] 5% 0 3| 54%
Sécurité et protection 0 1 0 0 1 14,3 % 0 2 2 10 % 0 3 54 %
Sous-total | 4 [ 3 [ o[ o | 7 [100%]|[10]107f2 [10%]|][o]]27]482%
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Traitement non complété Traitement complété
® ®
& g g > | @ g =
o [
— @ = w = 3 < g (7] o0 3 o
MOTIF/NVEAUDE |g2| 2 | Z |Se |5 |52 (|5 |2 |5 |58 |(z][3] &
TRAITEMENT €3| %% |2ec|8 |3z 2l2|s|3=z||5||=2]| B
s s | & 2= = = 3 2= 3
S 3 3 @ [ 3 <3
= 0 c c =
o o
(] @D
Relations interpersonnelles
Abus 1 0 1 |333% 5 | 455% 6 | 10,7%
Communication / attitude 0 0 0 0% 6 54,5 % 6 10,7 %
Respect 1 1 2 | 667% 0 0% 2 | 35%
[ Sous-total [ 1+ [ 1 [ 1 [ o[ 3 1w0%]| |2 ]9 [11[100%]|[o]]14]29%]
Soins et services dispensés
Compétence technique et
professionnelle (capacité de 0 0 1 0 1 33,3 % 0 1 1 100 % 0 2 3,6 %
base a faire le travail)
Continuite 1 0 0 0 1 1333% 0 0 0 0% 0 11 18%
OIS el 1 lolo] o1 [33%] oo o] o% o | [ 1] 18%
services (systémique)
Sous-total [ 2 Jo [t [ o330 ]| [ ot 1T100%][o][4]r2% ]
Autre
[Sous-total | o J ol o[ o [ o J10%]|[o]ofof100%]|[of[]o] 0% |
[ TOTAL | 7 | 5 | 2] o [14]100%]|[13]2 |4 100%]|[0]][5s6]100% |

Lors de la conclusion d’une plainte, le commissaire régional peut faire des recommandations afin
d’améliorer la qualité des services ou la récurrence de problemes. Ces mesures peuvent étre d’ordre
individuel c'est-a-dire qu’elle ne s’adresse qu’a la situation du plaignant. Il est également possible de
faire des recommandations d’ordre systémique et la mise en place de ces mesures aura un impact
sur 'ensemble de la clientéle de I'établissement. Sur les 56 motifs de plaintes conclues, 13 ont fait
'objet de 13 mesures qui étaient toutes a portée systémique. Les mesures concernant I'adaptation du
milieu et de I'environnement comptent pour 85 % du total des mesures.

Agence de /a santé et des services sociaux de Laval
Période du I¥" avril 2009 au 31 mars 2010

39



Rapport annuel sur lapplication de la procédure d'examen des plaintes et /amélioration de la qualité des services

Tableau 1-F ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE DONT L’EXAMEN A ETE CONCLU SELON LE MOTIF ET
LA MESURE
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

3 —
> g =Zo| = 4 .
? 3 S 3 28 |9 o = =
s | 8| % |223(88 |52 | » |2 | S
MESURE / MOTIF 4 = S |Z28|82|s,| & [ 2] 3
S ] & |=635|[2S |29 6 = &
= S = oS |3a | §2 c
"l e |2 3|3 g ®
- 7] @ o ”n
w
A portée individuelle
Sous-total [ o [ o ] o[ o [ o] o | o | ofo%]
A portée systémique
Adaptation des soins et services 0 0 0 0 1 0 0 1 7,7%
Adaptation du milieu et de I'environnement 0 0 0 10 1 0 0 11 |846%
Adoption / révision / application de regles et procédures 1 0 0 0 0 0 0 1 7.7%
[Sous-total [ 1+ [ o] o] w0 [ 2 ] o | o |13 [100%]
[TOTAL | 1+ [ o [ o | 10 | 2 | o | o | 13 [100%]

Volet « interventions »

Le commissaire régional dispose d’un pouvoir d’intervention qu’il peut utiliser au besoin lorsqu’il a des
raisons de croire que les droits d’'une personne ou d’un groupe de personnes ne sont pas respectes.
Cette année, le commissaire régional a amorcé 15 dossiers d’interventions et il en a complété 13. |I
N’y a aucune variation significative avec l'année 2008-2009. Le tableau 2-A nous montre les
informations pour 'année 2009-2010, le tableau 2-A-1 fait le survol des 3 derniéres années et le
tableau 2-E indique les milieux ou le commissaire régional est intervenu.

Tableau 2-A BILAN DES DOSSIERS D’INTERVENTION SELON L’ETAPE DE TRAITEMENT
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

En cours de traitement au : . . . . En cours de traitement a la fin
; ; . Amorcés durant |'exercice Conclus durant I'exercice . .
début de I'exercice de I'exercice
3 15 13 5
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Tableau 2-A-1 EVOLUTION DU BILAN DES DOSSIERS D'INTERVENTION
SELON L’ETAPE DE TRAITEMENT
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010

Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

S Amorcés durant Conclus durant R
EXERCICE traitement au début . . . . traitement
. . I'exercice I'exercice g . .
de l'exercice a la fin de I'exercice
Nombre % Nombre % Nombre % Nombre %
2009 - 2010 3 200 % 15 -6% 13 -7 % 5 67 %
2008 - 2009 1 100 % 16 +129 % 14 +133 % 3 200%
2007 - 2008 0 0 7 - 30% 6 -40 % 1 100 %

Tableau 2-E ETAT DES DOSSIERS D’'INTERVENTION DONT LE TRAITEMENT A ETE CONCLU
SELON L'INSTANCE VISEE
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010

Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

En cours de
INSTANCE VISEE tralt’e T Amorcés durant I'exercice Conclus durant I'exercice £ cotfrs e t ralterpent a
début de la fin de I'exercice
I'exercice
Nombre % Nombre %
Agence 0 1 6,7 % 1 77 % 0
CEIEe 1 4 26,7 % 5 385 % 0
communautaire
Résidence pour 2 9 60 % 6 46,2 % 5
personnes agees
Autre 0 1 6,7 % 1 77 % 0
[ ToTAL 3 | 15 100 % 13 | 100% 5

La source d’information qui permet aux commissaires d’enclencher une intervention de sa propre
initiative est dans 23 % des cas, sur constat par le commissaire et dans 77 % des cas c’est a la suite
d’un signalement, soit d’'un usager ou de son représentant, ou d’un tiers, tel que démontré aux
tableaux 2-C et 2-D. Dans la trés grande majorité des dossiers d’interventions, c’est un tiers qui est a
l'origine du signalement.
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Tableau 2-C ETAT DES DOSSIERS D’INTERVENTION DONT LE TRAITEMENT A ETE CONCLU
SELON L’ORIGINE DE L’INTERVENTION
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

ORIGINE DE L'INTERVENTION Nombre %
Sur constat par le commissaire 3 23 %
Sur signalement au commissaire 10 77 %
[ TOTAL | 13 | 100 %

Tableau 2-D ETAT DES DOSSIERS D’INTERVENTION DONT LE TRAITEMENT A ETE CONCLU
SELON L’AUTEUR
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

AUTEUR Nombre %
Représentant 1 7.7 %
Tiers 12 92,3 %
[ TOTAL | 13 | 100 %

Au méme titre que pour les plaintes, les interventions portent sur la méme grille de motifs. Dans le
cas des interventions, ce sont les motifs en lien avec l'organisation matérielle et physique ainsi que
les motifs de relations interpersonnelles qui sont les plus souvent évoqués avec respectivement 27 %
et 23 %. Par la suite nous retrouvons les soins et services dispensés et les aspects financiers avec
13 % chacun. L’accessibilité et les droits & 9 % chacun. Vous trouverez dans le tableau 2-F qui suit,

le détail par sous catégories de motifs.
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Tableau 2-F ETAT DES DOSSIERS D’INTERVENTION DONT LE TRAITEMENT A ETE CONCLU
SELON LE NIVEAU DE TRAITEMENT ET LE MOTIF
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

Traitement non complété Traitement complété

=2 2
> 3 > - » > B
o @ = - —
-9 o x| © |3 < o (7 = 3 o
moTF/NVEAUDE |22 |2 | B Sz| % |B2|| S |2 |5 |5&||z||2| &
TRAITEMENT a3 (2 | & |2e|l S |B= 2|2 |5 |23 3 =
=2 a8 |25 s [ | 8 |25 Tl s
S 3 8 ° | e S 2
=1 -

3 &

Accessibilité

Délais 0 0 0 0 0 0% 1 0 1 50 % 0 1 45%

Autre 0 0 0 0 0 0% 0 1 1 50 % 0 1 45%
[ Sous-total [ o o] o[ of o frwow|| 11 ]2 [100%]|o][2]9%]
Aspect financier

Frais d'hébergement / 1 0 0 0 1 303,3 0 0 0 0% 0 1 45%

placement %

Autre 0 1 1 0 2 606/;7 0 0 0 0% 0 2 191%
Sous-total [ 1+ [+ 1] o] 3 f{100%|[ o] ofof100%]|[o]([3][136%]
Droits particuliers

Droit & l'information [ o Jolofofofow|[]o|2]2/ 1wow|[[o][2]oa9%
Sous-total 0 0 0 0 0 |[100% 0 2 2 100 % 0 2 9%

| o JofJofoJofrowf[of2]2/Jon|[of[2]o%]
Organisation du milieu et ressources matérielles

Alimentation 0 0 0 0 0 0% 0 1 1 16,6 % 0 1 45%

Hygiéne / salubrité / 0 0 0

désinfection 0 0 0 0 0 0% 0 3 3 50 % 0 3 1136%

Régles et procédures du milieu 0 0 0 0 0 0% 1 0 1 16,6 % 0 1 45 %

Sécurité et protection 0 0 0 0 0 0% 0 1 1 16,6 % 0 1 45%
Sous-total | o J ol ofofofw0%|| 1|5 |6 [10000f[0]][e6[271%]
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Traitement non complété Traitement complété
P E o o
> 2, ) ) S~
-8 @ Z o ] g g w |8 =
=3 R o - (o) - —
MOTIF / NIVEAU DE § = g eib'; g el & |2 3 ; g s |2 3 z §: _“c—’
TRAITEMENT e3|le |z || (S22 |2 |82||3||2]| 2
= o > 138l 8 [3 = c c 8 |o = 3
= 3 25 @ @ 2= o
- D D (13 =
S [ Y -
= =
Relations interpersonnelles
Abus 0 0 0 0 0 0% 1 1 2 100 % 0 2 191 %
Communication / attitude 0 2 0 0 2 67 % 0 0 0 0% 0 2 9,1%
Respect 0 1 0 0 1 33 % 0 0 0 0% 0 1 45%
Sous-total | o [ 3] o[ of 3 fwow|| 1] 1] 2 [1w0%|[o]]|s5][27%]
Soins et services dispensés
Compétence technique et
professionnelle (capacité de 0 1 0 0 1 100 % 0 0 0 0% 0 1 45%
base a faire le travail)
Organisation des soins et 0 o o
senvices (systémique) 0 0 0 0 0 0% 0 1 1 50 % 0 1 4,5%
Traitement / intervention / 0 o o
services (action faite) 0 0 0 0 0 0% ! 0 ! 50 % 0 ! 45%
Sous-total [ o [ 1] o] o[ 1 roow| [ 1] 1] 2 J100%|[o0]]3[135%]
Autre
| Sous-total | o [ o[ o[ oo [wo%||[ 1] o] 1 [rwow]|[o]][1]4%]
[ TOTAL | + ] 5| 1 [ o] 7 [100%]|]| 5] 10] 15 [100%]|[o]]22]10%]

La conclusion d’'une intervention peut également mener a des recommandations de la part du
commissaire regional. Pour I'an 2009-2010, 5 recommandations ont été faites, soit 40 % a portée
individuelle et 60 % a portée systémique. Vous pourrez consulter le tableau 2-G afin de constater
quelle catégorie de motif était concernée par ces mesures.
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Tableau 2-G ETAT DES DOSSIERS D’INTERVENTION DONT LE TRAITEMENT A ETE CONCLU

SELON LE MOTIF ET LA MESURE

Commissaire régional
AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010

Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

> = g ol| = w
> | 8 | 2 388|8, |3 =
2 a 2 22388 |83 | » 3 A
MESURE / MOTIF & = 2 xz3f|l g2 s =3 4 3
& S s o= 50 > © @ > @
= > e ™o S| 33 o 2 — @
= O = »n = @ ®» =
@~ o @ = o > 8 @
A portée individuelle
Adaptation du milieu et de I'environnement 0 0 1 0 1 20 %
Autre 0 0 0 1 1 20 %
Sous-total [ o [ o 0 1 0 0 1 2 | 40% |
A portée systémique
Adaptation des soins et services 0 0 0 0 1 20 %
Adaptation du milieu et de I'environnement 1 0 0 0 0 1 20 %
Adopthn / révision / application de régles 0 0 0 0 0 0 1 20 %
et procédures
[ Sous-total [ 1 [ o 0 0 0 3 | 60% |
[ ToTAL [ 1+ | o 0 1 1 5 | 100% |

Le tableau 3-A qui suit présente un combiné des motifs d’insatisfaction, tant au niveau des plaintes
que des interventions. Ce sont toujours les motifs en lien avec l'organisation et les ressources
matérielles qui arrivent en téte avec 42 % et suivi par les relations interpersonnelles avec 24 %. Les
autres motifs sont présents a environ 7 %.
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Tableau 3-A ETAT DES DOSSIERS DE PLAINTE ET D’INTERVENTION
DONT L'EXAMEN A ETE CONCLU SELON LE MOTIF
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

MOTIF PLAINTE INTERVENTION TOTAL
Accessibilité 4 2 6
Aspect financier 3 3 6
Droits particuliers 4 2 6
Organisation du milieu et ressources matérielles 27 6 33
Relations interpersonnelles 14 5 19
Soins et services dispensés 4 3 7
Autre 0 1 1
[ TOTAL 56 22 78

Volet « assistance »

Le commissaire régional est régulierement interpellé par les utilisateurs de services afin qu’il les
assiste soit pour formuler une plainte ou pour I'obtention d’un soin ou d'un service. Comme on le
constate au tableau 4-A, 53 % des 79 demandes d’assistance concernaient l'aide a la formulation
d’une plainte. L’assistance a obtention d’'un soin ou d’un service comptait pour 47 %..

Tableau 4-A ETAT DES DEMANDES D’ASSISTANCE CONCLUES
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

ASSISTANCE Nombre %
Aide a la formulation d'une plainte 42 53,2 %
Aide concernant un soin ou un service 37 46,8 %
TOTAL 79 100 %
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Volet « consultation »

Le tableau 5-A démontre que le commissaire régional a été consulté a 28 reprises au cours de
lannée 2009-2010. Ces consultations sont faites, soit par d’autres commissaires, soit par des
gestionnaires ou des représentants d’organismes afin d’obtenir du commissaire un avis concernant
en autre les droits des usagers.

Tableau 5-A ETAT DES DEMANDES DE CONSULTATION CONCLUES
Commissaire régional

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010
Période du 2009-04-01 au 2010-03-31

CONSULTATION Nombre
Consultation 28
TOTAL 28

Les commissaires sont également tenus de par la loi de faire d’autres activités en plus du traitement
des plaintes. Le tableau 6-A en dresse un bilan.

Tableau 6-A ETAT DES ACTIVITES RELATIVES A L'EXERCICE DES AUTRES FONCTIONS DU
COMMISSAIRE REGIONAL

AU COURS DE L'EXERCICE 2009 - 2010

Période du 2009-04-01 au 2010-03-31
AUTRES FONCTIONS DU COMMISSAIRE Nombre %

Promotion / Information

Droits et obligations des usagers 0 0%
Code d'éthique (employés, professionnels, stagiaires) 0 0%
Régime et procédure d'examen des plaintes 2 9,5%
Autre (préciser) 0 0%
[ Sous-total 2 9,5%
Communications au conseil d'administration (en séance)
Bilan des dossiers des plaintes et des interventions 3 14,3 %
Attentes du conseil d'administration 0 0%
Autre (préciser) 1 48 %
| Sous-total 4 19,1%
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AUTRES FONCTIONS DU COMMISSAIRE | Nombre | %
Participation au comité de vigilance et de la qualité
Participation au comité de vigilance et de la qualité | 7 | 33,3 %
[ Sous-total | 7 | 33,3 %
Collaboration au fonctionnement du régime des plaintes
Collaboration avec les comités des usagers / résidents 0 0%
Soutien aux commissaires locaux 4 19,1 %
Collaboration a I'évolution du régime d’examen des plaintes 2 9,5%
Autre (préciser) 2 9,5%
[ Sous-total | 8 | 38 % |
[ TOTAL | 21 | 100 % |
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CONCLUSION

Avec la mise en place en 2009-2010, des améliorations apportées au Systéme d’Information et de
Gestion des Plaintes et de '’Amélioration de la Qualité des Services (SIGPAQS), il est maintenant
possible de bien faire ressortir 'ensemble du travail des acteurs du régime d’examen des plaintes. Au
fil des ans, il sera plus facile de voir les tendances et d’ajuster notre prestation de services en matiére
de satisfaction des usagers. En ce qui concerne les résultats, il est a noter que le taux de réponse est
trés bon avec 91 % pour les dossiers de plaintes et 98 % pour les dossiers d’interventions traités pour
'ensemble des commissaires locaux. Pour les médecins examinateurs, le taux de traitement de 82
%, ce qui est équivalent a I'an dernier. Ce sont les délais de réponses qui posent probléme au niveau
des médecins examinateurs a moins de 20 %, cette situation mine grandement la crédibilité du
régime. Des actions concrétes devront étre entreprises dans I'année qui vient pour redresser cette

situation.

Les travaux de la table des commissaires locaux aux plaintes et a la qualité des services sont
grandement appréciés par ses participants. Les rencontres régionales sont des moments privilégiés
pour partager notre expertise et harmoniser nos pratiques. La pandémie nous ayant obligé a
suspendre nos activités, le rythme de croisiere devrait reprendre en 2010-2011.

Au niveau des pistes d’actions pour la prochaine année, la mise en application du projet de loi 56 en
ce qui concerne la certification des ressources en dépendance en juillet 2010 ajoutera un secteur

d’activités sous la responsabilité du commissaire régional.

Le commissaire régional aux plaintes a la qualité des services continuera, dans la prochaine année, a
mettre en ceuvre tous les efforts afin de s’assurer que le citoyen soit mieux informé sur les modalités

prévues par la loi en ce qui concerne les recours en cas d’'insatisfaction.
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