P A A
IS IS PP IS
ASSEMBLEE NATIONALE

PREMIERE SESSION TRENTE-QUATRIEME LEGISLATURE

Journal des débats

Commissions parlementaires

I
I

Commission permanente des institutions

Auditions dans le cadre de |'examen du mandat,
des orientations, des activités et de la gestion
du Protecteur du citoyen (2)

Le vendredi 25 janvier 1991 - No 28

Président; M. Jean-Plerre Saintonge

QUEBEC



Débats de I'Asssmblée nationale

Table des matiéres

Association des hopitaux du Québec
Association des centres d'accueil du Québec
Office des personnes handicapées du Québec
Centre hospitalier Douglas

Commission des droits de la personne
Conseil des Atikamekw et des Montagnais

Comité de bénéficiaires de I'hdpital Louis-il. -Lafontaine
Intervenants

M. Claude Dauphin, président
M. Jean Audet, président suppléant
M. Charles Messier, président suppléant

M. Rémy Trudel

Mme Louise Harel

M. John J. Kehoe

M. Russell Williams

M. René Serge Larouche
M. Yvon Lafrance

* M. Henri Favre, Association des hopitaux du Québec

* M. Jean-Yves Simard, idem

* Mme Krystyna Pecko-Drouin, idem

* M. Mario Dolan, Association des centres d'accueil du Québec
* M. Michel Clair, idem

* M. Gilles Proulx, idem

* M. Gaston J. Perreault, Office des personnes handicapées du Québec
* Mme Lise Constantin, idem

* Mme Martha Bishop, centre hospitalier Douglas

* M. Patrick J. Aucoin, idem

* Mme Francine Y. Bourassa, idem

* M. Jacques Lachapelle, Commission des droits de la personne
* M. Marc Bilocq, idem

* M. Ghislaln Picard, Conseil des Atikamekw et des Montagnais
* M. Alain Bissonnette, idem

* Mme Diane Huard, comité de bénéficiaires de I'hdpital Louis-il. -Lafontaine
* M. Lucien G. Landry, idem

* Mme Paryse Labrie, idem

* M. Jean-Francois Primeau, idem

* Mme Marie C6té, idem

* M. Alain Camirand, idem

* M. Roger Trépanier, idem

* Témoins interrogés par les membres de la commission

Courriar de deuxidme classe - Enreg

Déplt Hhgal i
Bibkothdque naticnals du Québec

ISSN 08230102

Cl

ng 1752

CI-765
Cl-777

-789
ClI-798
CI-805
ClI-815

Cl-823



Commission permanente des institutions

CI-765

Le vendrad] 26 janvier 1991

Auditions dang le cadre de Fexamen du mandat, des oriemtations,
dos activitds et de la gostion du Protecteur du clicyen

(Neuf heures trente-huit minutes)

Le Président (M. Dauphin);: Mesdames,
messieurs, le quorum étant constaté, je déclare
donc ouverte la séance de la commission des
institutions, qui a pour mandat de tenir des
auditions publiques dans le cadre de lexamen du

mandat, des orientations, des activités et de la
gestion du Protecteur du citoyen. Mme la
secrétaire, est-ce quil y a des changements ou

des remplacements, plut6t?

La Secrétaire: Oui, M.
un seul remplacement: M.
remplacé par M. Maltais (Saguenay).

le Président. Il y a
LeSage (Hull) est

Le Président (M. Dauphin): Merci beaucoup.
Alors, je donne lecture de lordre du jour pour
fins d'adoption. Nous allons commencer nos
travaux avec [I'Association des  hopitaux du
Québec; ensuite, nous poursuivions avec ['As-
sociation des centres daccueil du Québec et
IOffice des personnes handicapées du Québec.
Cet apres-midi, nous aurons le centre hospitalier
Douglas, la Commission des droits de la personne
du Québec, pour poursuivre avec le Conseil des
Atikamekw et des Montagnais; et enfin, pour
terminer, le Comité de bénéficiaires de [I'hopital
Louis-il.-Lafontaine.  Est-ce que lordre du jour
est adopté?

Une voix: Adopté.
Le Président (M. Dauphin): Adopté. Jaime-

rais souhaiter la bienvenue a ['Association des
hopitaux du Québec et je reconnais son prési-

dent, M. Henri Favre. Je vous demanderais, M. le
président, de nous présenter les personnes qui
vous accompagnent et ensuite de procéder a

votre exposé qui sera dune durée denviron 15

minutes. Bienvenue.
Association des hdpitaux du Québec

M. Favre (Henri): Merci, M. le Président,
Mmes et MM. les commissaires. Les personnes qui

m'accompagnent: le Dr Krystyna Pecko, qui est a
ma droite; M.  Jean-Yves Simard, directeur
général de [I'hopital Sainte-Anne-de-Beaupré, et

Mme Huguette Blouin, conseillere & ['Association
des hopitaux. Je vais présenter le texte et mes
collaborateurs se chargeront de répondre a vos
guestions, étant vraiment des spécialistes dans le
domaine.

Cest avec intérét que nous avons pris
connaissance des objets de la consultation initiée
par la commission des institutions sur le role du

Protecteur du citoyen, pius précisément sur son
mandat, ses orientations, ses activités et sa
gestion. Le mandat du Protecteur du citoyen
portant sur le traitement des plaintes et, plus
globalement, sur la défense des intéréts des
citoyens face a un ministere ou organisme
gouvernemental rencontre des similitudes cer-
taines avec des fonctions qui sont assumées a
différents niveaux dans le réseau de la santé et
des services sociaux, afin de garantir la protec-
tion des droits de nos clientéles.

Dans le cadre de la présente consultation,
'Association des hopitaux du Québec n'entend
pas se prononcer sur l'ensemble des objets de la
consultation  proposée par la commission des
institutions, mais donne sa position relativement
a lextension de la juridiction du Protecteur du
citoyen au réseau de la santt et des services
sociaux. Notre position s'appuie d'abord sur un
examen des procédures et mécanismes en place
dans nos établissements et dans notre réseau
pour assurer la protection des droits des bénéfi-
ciares et sur lobservation de contraintes ou
limites a [lapplication de ces procédures. Cet
exercice de réflexion et danalyse était d'autant
plus pertinent que le réseau de la santé et des
services sociaux S'appréte a vivre une réforme
qui nous invite a remettre en question pratique-
ment I'ensemble de notre fonctionnement.

Je me permets ici un aparté par rapport au
texte inital de notre mémoire. Nous avons réglé
cette question, M. le Président, tout a [heure.
Notre mémoire modifié tient compte du projet de

loi 120 qui vient d'étre déposé et nous allons
parler peut-étre dusagers ou de bénéficiaires,
dépendant de... Pendant des années, nous avons

eu des bénéficiaires; dorénavant, nous aurons des
usagers. La conversion nest pas facile a faire,
mais, pour nous, ce sont les mémes personnes qui
doivent étre protégées de la méme fagon.

La protection des droits des personnes et le
traitement des plaintes en milieu hospitalier.
Ainsi, la législation actuelle sur les services de
santé et les services sociaux précise des droits
de base pour tous les citoyens qui ont recours a
ces services. Nos établissements ont développé
une traditon de traitement des plaintes, mais
plus encore de protection des droits et ce, a
partr de dispositions légales et de mécanismes
internes mis en place localement dans chaque
centre  hospitalier. Un mécanisme de protection
des droits qui figure dans la- Loi sur les services
de santé et les services sociaux prévoit [l'obliga-
tion, pour le centre hospitalier de soins de
longue durée, le centre daccueil ou [établisse-
ment qui offre de tels services, de mettre en
place un comité de bénéficiaires et de prévoir
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des normes de financement le fonctionne-
ment de ce comité.

Globalement, les fonctions de ce comité de
bénéficiaires sont de défendre les intéréts
collectifs des bénéficiaires ou, a la demande d'un

de ces derniers, de défendre ses intéréts propres

pour

aupres de [l'‘établissement ou de toute autorité
compétente. Ce comité peut assister un bénéfi-
ciare qui désire porter plainte. Il peut aussi
conseiller le conseil dadministration sur toute
question relative aux activités de loisir ou aux
conditions de séjour des bénéficiaires. Incidem-
ment, un ou deux des membres de ce comité
siegent au conseil dadministration des centres
hospitaliers. Le comité de bénéficiaires est
maintenu dans le projet de loi 120 sous le nom

de comité d'usagers.

Pour le traitement des plaintes en tant que
telles, la Loi sur les services de santé et les
services sociaux donne au conseil régional la
fonction de recevoir et dentendre les plaintes
des personnes auxquelles un établissement de Ila
région naurait pas fourni les services que la loi
donne droit de recevoir. En vertu de ces dispo-
siions de la loi, le conseil régional fait a
I'établissement concerné et au ministre les
recommandations  qu'il juge appropriées a ce
sujet. Le conseill des médecins, des dentistes et
des pharmaciens, qui existe dans tous les centres
hospitaliers, en vertu de la méme loi, la loi
actuelle, détient [l'obligation, par réglement, de
former un comité de discipline sur réception
d'une plainte concernant l'acte médical, plainte
en provenance de lorganisation ou d'un bhénéfi-
Ciaire.

Les corporations
médecins, par exemple,
propres  mécanismes
Finalement, le
reste toujours

professionnelles, celle des
disposent aussi de leurs
d'évaluation des plaintes.
recours aux procédures judiciaires

a la disposition des personnes qui

se sentent lésées dans leurs droits ou par
rapport a la qualité des services quelles ont
regus.

'y a dautres mécanismes internes. Au-dela
des obligations d'ordre légal et réglementaire, la
protection des droits des personnes, incluant le
traitement des plaintes, a toujours eu sa place
dans le miieu hospitalier. En tenant compte de
leur mission principale - soins de courte durée,
de longue durée ou psychiatrique - et de leur
volume d'activité, donc de leur taille, les centres
hospitaliers ont développé différents modeles
pour s'acquitter de cette responsabilité.

Dans plusieurs centres hospitaliers, une
personne bien identifiée, relevant de la direction
générale ou directement du conseil d'administra-
tion, est affectée de fagon exclusive au traite-
ment des plaintes. Dans dautres organisations,
cette responsabilité  revient au directeur des
services professionnels ou au directeur général.
Actuellement, une quinzaine de centres hospita-
liers ont créé ou auraient créé un poste de type
ombudsman portant, dans les faits, différentes

appellations comme porte-parole des malades ou
représentant des usagers. Les fonctions relatives
a ce poste concernent évidemment le traitement
des plaintes. Son titulare est également wu
comme un agent de changement et devrait jouer

un role prépondérant lors de [élaboration des
politiques et procédures internes pour veiller, a
titre préventif, & la protection des intéréts et
droits des bénéficiaires.

On pourrait énumérer plusieurs  autres
moyens connexes, certains étant facultatifs, a la
portée des centres hospitaliers, pour appuyer les
mesures directes de protection. Cest le cas de

l'accréditation des centres hospitaliers par le
Conseil canadien dagrément des établissements
de santé, des normes d'appréciation de la qualité,
de la gestion des risques, pour ne citer que
guelques-uns dentre eux. Aussi, de plus en plus
se développent en milieu hospitalier des mesures
d'évaluation continue de la satisfacton de la
clientéle.

Les limites des moyens qui existent actuel-

lement. L'ensemble des moyens et mécanismes
décrits, si étendu soit-il, se heurte & des limites
dans son application. La limite la plus importante

vient des caractéristiques mémes d'une partie de
la clientele, faisant ainsi référence a la clientéle
hébergée a long terme, celle qui a le plus besoin
de protection et de [lassurance dune saine
qualitt de vie. Les personnes &ageées, les malades
chroniques, les malades psychiatrigues et les
personnes  atteintes de déficience intellectuelle
sont souvent parmi les plus démunies, incapables
d'avoir recours aux mesures mises en place a
leur intention.

Tous les espoirs sont cependant
repousser cette limite, notamment a
nouvelles dispositions de

la Loi sur
public, une loi centrée sur

permis de
cause des
le Curateur
la personne et qui
exige fondamentalement le respect de ses droits
et de sa protection. Les récentes politiques
ministérielles sur la santé mentale et sur la
déficience intellectuelle et, on le verra, le projet
de loi 120 mettent un accent sérieux sur les
mesures d'aide et d'accompagnement.

Protéger les droits des
milieu hospitalier, c'est d'emblée devoir composer
avec une multitude de lois, principalement dans
le cas des bénéficiaires hébergés. Somme toute,
peu de personnes dans nos milieux peuvent se
retrouver dans les dédales juridiques et admi-
nistratifs lors d'une situation complexe, mais pas
nécessairement exceptionnelle.

Des limites sont aussi
des conseils régionaux et de leur obligation
légale de recevoir et de donner suite aux plain-
tes formulées par les usagers des services. |l
s'avere quils s'acquittent de cette obligation
avec une attention variable dune région a
lautre. De plus, a cause de leur mandat d'orga-
nisation des services et de leurs pouvoirs de
recommandation pour certaines décisions d'ordre
budgétaire, ils se retrouvent trop souvent coincés

bénéficiaires en

observées, en regard



25 Janviar 1991

Commission permanente

Cl-767

dans une position de juge et partie. N'oublions
pas que leurs fonctions sur le traitement des
plaintes se limitent aux services non rendus et
ne touchent pas la qualité des services rendus.

Pour conclure sur les limites, mentionnons
que dans certaines situations, en dépit des
mécanismes  existants, les bénéficiaires  n'obtien-
nent pas un suivi adéquat de leurs plaintes,
méme dans les cas ou celles-ci ont entrainé un
correctif qu'ils  trouveraient  probablement  satis-
faisant. Il s'agit principalement du cas des
plaintes afférentes a lacte médical, ou, souvent,
le bénéficiaire n'est pas informé du suivi, mais
uniguement du fait que sa plainte a été traitée.
Linsatisfaction qui en découle contribue proba-
blement a wune judiciarisation de plaintes et,
dans certains cas, aurait pu étre évitée.

Les principes. Avant de
dispositions du projet de loi
contribuent a assouplir les limites que nous
venons de relever, nous énoncons quelques
principes devant guider les changements a venir

présenter les
120 qui, selon nous,

dans les approches de protection des droits:
I'imputabilité, la transparence, lefficacité. Ces
termes sont, disons, utlisés couramment et je

n'ai pas besoin de les voir avec vous.

Nous passons directement au projet de loi
120. Le projet de loi, donc, et plus globalement
toute la réforme annoncée par le ministre Coté
sont centrés sur le citoyen, et nous souscrivons
totalement a cette orientation. La procédure
dexamen des plaintes, articles 28 a 50, est
beaucoup plus précise et détailée quelle ne l'est
dans la loi actuelle. Comme nous le souhaitions,
le projet de loi pose de facon explicite ['obliga-
tion pour un établissement de se doter dune
procédure d'examen des plaintes et d'en confier
la responsabilité a un cadre supérieur. Le projet
de loi précise aussi que lusager sera informé de
I'existence ‘de cette procédure et, dans le cas du
dépdt d'une plainte, il devra obtenir une réponse
dans des délais prescrits. L'usager sera de plus
infformé de ses possibilités de recours au niveau
de la régie régionale, laquelle est aussi soumise a

différentes  dispositions légales quant a sa
procédure d'examen des plaintes.

La principale réserve exprimée par YAHQ
sur ces dispositions relatives aux plaintes con-
cerne  larticle 36  obligeant I'établissement a
transmettre  aux corporations  professionnelles
concernées toute plainte portant sur un acte
professionnel.  Nous considérons que [établisse-
ment devrait effectivement acheminer  aux
corporations concernées une telle plainte lorsque,

apres son examen, il y a des motifs raisonnables
de croire qu'une infraction en regard du Code
des professions a été commise. S'ajoutent aussi
certaines  dispositions  relatives aux droits des
usagers, comme l'obligation pour tout établisse-
ment de se doter et de remettre aux usagers
hébergés un code d'éthique qui indique les droits
des usagers ainsi que les pratiques et conduites
attendues des employés. Le nouvel article 11,

pour sa part, introduit formellement le droit = pour
lusager d'‘étre accompagné et assistté de la
personne de son choix lorsquiil désire avoir de
l'information ou entreprendre une démarche
relative a un service dispensé. Enfin, la régie
régionale se voit dans [lobligation d'informer la

population de son territoire des services qui lui
sont offerts de méme que des droits et obliga-
tions & cet égard.

Au sujet des obligations,
pour souligner que ['Association des hopitaux du
Québec croit que la prochaine loi devrait. for-
muler les principales obligations qui  reviennent
aux usagers en contrepartie des droits qui leur
sont reconnus. On ne peut navoir que des
droits, les droits s'accompagnent en général
d'obligations, et il faut en parer dans la nou-
velle loi.

Les obligations de Ilusager se réferent a
l'utilisation judicieuse des services, compte tenu
des services et ressources disponibles en fonction
de ses besoins et dans le respect des droits des
autres usagers. Aussi, l'usager doit-il, si possible,
collaborer avec les professionnels qui dispensent
les services et, sil y consent, participer aux
soins et services qu'il regoit.

Ainsi, hormis le comité des usagers, toutes
les dispositions que je viens d'‘énoncer -sont
nouvelles. Ce sont donc des ajouts par rapport a
la loi actuelle en faveur des droits des usagers.
Elles devraient contribuer de fagon significative
a réduire les lacunes que nous identifions dans
notre systéme actuel a cet égard.

je saisis l'occasion

Pour une implication efficace du Protecteur
du citoyen, pour revenir a l'objet méme de cette
audition, il faut dire que la crédibilit¢ du

Protecteur du citoyen est hautement reconnue de
méme que lefficacitt de ses moyens dinterven-
tion. Mais il ne nous semble pas réaliste ni
opportun d'étendre sa juridiction au traitement
de lensemble des plaintes provenant de la
clienttle du réseau de la santé et des services
sociaux. II suffit d'‘évoquer quelques parametres,
comme le volume d'activitt de notre réseau, la
variété et la complexitt des clientéles et des
situations, la diversitt de l'organisation régionale
et locale des services pour comprendre qu'une
telle extension de mandat impliquerait un déve-
loppement  considérable de la structure du
Protecteur du citoyen et irait a VYencontre des
principes précédemment évoqués.

A la suite de la réflexion et des consulta-
tions menées auprés de lensemble de nos mem-
bres sur le projet de loi 120, I'Association des
hopitaux du Québec réitere sa conviction qu'il
serait opportun que notre systeme dexamen des

plaintes dispose d'un troisiéme niveau qui soit
neutre. De ce fait, l'extension de la juridiction
du Protecteur du citoyen au réseau de la santé
et des services sociaux peut constituer ce
troisiéme niveau en autant qu'l agisse essentiel-
lement comme une instance complémentaire dont
lintervention directe serait de nature exception-
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nelle.

Plus précisément,
réseau de la
pourrait

un usager des services du
santé et des services sociaux
s'adresser directement au Protecteur du
citoyen, mais linterventon de ce dernier devrait
surtout viser a sassurer que les mécanismes
prévus par la loi, les réglements et les autres
moyens relevant de [lorganisation interne  sont
bel et bien accessibles pour répondre a linsatis-
faction du bénéficiaire. Sil savérait que ce nest
pas le cas, le Protecteur du citoyen pourrait agir
directement et méme, & la limite, user de son
pouvoir d'enquéte.

Il importe de préciser
Protecteur du citoyen

lintervention du
portera alors sur len-
semble des plaintes incluant celles concernant
lacte meédical et tout autre acte professionnel.
De ce fait, lextension de sa juridiction & un
autre réseau devient conditionnelle a ce que des
modifications soient apportées a la Loi sur les
services de santé et les services sociaux et a ses
reglements, de fagon a ce que le directeur
général du centre hospitalier ait le pouvoir de
recevoir et de traiter les plaintes de toute
nature. Cette condition semble vouloir se réaliser
avec le projet de loi 120, toujours.

Le Protecteur du citoyen pourrait ainsi
intervenir dans les cas ou un bénéficiaire, en
besoin de protection de ses droits, se retrouve
dans une situation complexe, impliquant les
dispositions de plusieurs lois, comme la Loi sur
le Curateur public, par exemple, faisant en sorte
que lintervention d'une autoritt comme le
Protecteur du citoyen est souhaitable et méme
nécessaire.

L'approche préconisée. Dans la suite des
principes et des propos avancés a la lumiére des

que

changements prévus dans le projet de loi 120, la
révision de notre systtme de protection des
droits et de traitement des plaintes impliquant
maintenant le Protecteur du citoyen se présente-
rait a trois niveaux. Le premier niveau, c'est
['établissement. Nous en avons parlé. Clest un

peu ce qui existe aujourdhui et ce qui est prévu
dans la loi 120. Le deuxieme niveau, le conseil
régional ou la régie telle que décrite dans la loi
120. Le troisieme niveau, ce serait celui du
Protecteur du citoyen. Finalement, le troisiéme
niveau serait celui dune instance neutre, comme
celle du Protecteur du citoyen, en fonction des
paramétres exposés précédemment. Son interven-
tion devrait viser a sassurer que les recours de
premier et de deuxiéme niveau, dans [établisse-
ment et au conseil régional ou régie, sont bel et
bien en place pour traiter adéquatement Ila
plainte du bénéficiaire. Aussi, le Protecteur du
citoyen pourrait intervenir dans des cas parti-
culiecrement complexes ou plusieurs lois sont en
cause.

En conclusion, cette réflexion nous amene a

conclure que lextension de la juridiction du
Protecteur du citoyen a notre réseau serait tout
a fait pertinente, en autant qu'elle s'inscrive en
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complément aux mécanismes éprouvés qui sont
déja en place. Notre réflexion, qui se voulait
objective, nous a permis de mettre en lumiére les

forces et faiblesses de nos moyens de protection

des droits et de traitement des plaintes et, tout
en donnant notre appui a lextension de la
juridiction du  Protecteur du citoyen, nous
énongons des recommandations sadressant &
notre réseau.

Le point central de notre réflexion porte
sur la nécessaire imputabilité des établissements
comme niveau principal d'intervention.  Nous
sommes profondément convaincus qu'il faut miser

dabord sur la résolution des insatisfactions a
leur source. La réforme qui sannonce pour le
réseau, par le dépdt récent du projet de loi sur

les services de santé et
nous donne [l'occasion de réitérer notre position
et nos intentions pour une amélioration des
mesures et mécanismes de protection des droits
des bénéficiaires.
Voici, M.
exposé de ce matin.

les services sociaux,

le Président, lessentiel de notre

Le Président (M. Dauphin): Merci beaucoup,
M. Favre, pour votre exposé qui est tres clair.
Je vais maintenant reconnaitre un  premier
membre de la commission, M. le député de Saint-
Hyacinthe.

M. Messier: Merci, M. le Président. Merci
beaucoup, M. Favre. A la lecture de votre
document révisé, on na pas tellement de petites
modifications... Hier, on a eu plusieurs inter-
venants du secteur psychiatrique, Robert-Giffard
et aussi [I'hopital Sainte-Justine en soirée. Vous
souscrivez au projet de loi 120 et il a été fait
mention, principalement dans le secteur hospita-
lier psychiatrique, que les plaintes formulées par
écrit causaient énormément de problemes. Est-ce
gue vous souscrivez a la méme these?

M. Favre: Ca, Cclest
qu'on écrit des textes, et principalement dans
une loi, il faut évidemment clarifier un trés
grand nombre de points. Cest un peu le danger.
Lorsque nous parlons dimputabilité au premier
niveau, c'est-adire au niveau de [‘établissement,
je pense quil est tout a fait clar que des
plaintes soient recues, méme si elles sont
exprimées autrement que par écrit. Lorsque, par
contre, on entre dans des cas plus sérieux, des
cas qui méritent véritablement une étude tres
approfondie ou ce nest pas une question de

une question... Lors-

plaintes a propos du bruit, a propos de la
nourriture, donc, des plaintes qui sont importan-
tes, mais qui peuvent se régler sur place, ils
nont pas besoin daller en principe jusquau
Protecteur du citoyen.

Lorsqu'on parie véritablement, disons, de
plaintes plus sérieuses, lorsquil s'agit de la
qualit¢ de la vie, surtout - nous lavons dit dans
notre rapport - de bénéficiaires ou d'usagers
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hébergés qui doivent vivre dans les institutions,
la, la situation est plus complexe. Il ne faudrait

pas que ce soit un vice de forme. Disons qu'au

début une plainte soit déposée verbalement... I
faut, par contre, quelle soit mise par écrit
lorsquil y a vraiment enquéte a faire. Je pense

que, de ce coté-la, nous sommes partagés. Clest
évident qu'une plainte doit étre mise par écrit de
fagon a ce que lanalyse puisse étre faite d'une

maniére tout a fait fouillée, et non pas tout
simplement par rapport a une présentation orale
qui  peut prendre toutes sortes de formes et
souvent, disons, est imprécise lorsquil s'agit de
dates, de toutes sortes de choses.

Donc, de ce coOtéla, certainement qu'un
formalisme trop rigoureux pourrait nuire a

certaines catégories dusagers ou de bénéficiaires.
Et, lorsque nous parlons de [limputabilité au
premier niveau, je pense que la on doit accepter
des plaintes verbales. M. le directeur général,
vous étes vous-méme confronté avec ces proble-
‘mes régulierement.

M. Simard (Jean-Yves): Cest ce que nous
faisons au niveau de [établissement. Cest que
des qu'un usager nous signale quelque chose,
une insatisfacton ou une plainte, méme si elle
est verbale et méme si [usager n'exige pas un
traitement  spécifique, nous la traitons quand
méme. Et comme vient de le dire M. le président,
il est normal, si.on va plus loin dans le traite-
ment, si on utilise les procédures prévues dans la
loi ou dans un réglement, que Ia, obligatoire-
ment, la plainte soit écrite et, dailleurs, le
projet de loi 120 prévoit des mesures d'accom-
pagnement pour les bénéficiaires qui voudraient
étre assistés pour la formulaton et le chemine-
ment de leurs plaintes. Je vous dirais méme, dans
mon cas, pour un, que, si un bénéficiaire voulait
faire formuler sa plainte pour aller plus loin,
I'établissement pourrait méme lui préter son
concours pour la formuler.

Hier aussi, on a eu la
d"ombudspersons”, comme
Ces personnes se retrou-
entre larbre et [|'écorce.
directement du directeur
réfere & [Ihopital Sainte-
Justine, et dautres .relevaient directement du
conseil d'administration. Dans le projet de loi
120, il est fait menton que clest un cadre
supérieur du centre hospitalier qui doit gérer les
plaintes en question.

Cette personne qui doit recevoir les plain-
tes, daprés vous, se retrouve-t-elle en conflit
dintéréts potentiel si c'est un acte administratif,
peut-étre un petit peu moins qu'un acte médical?
Jai vu quelque part que vous voulez extension-

M. Messier: Merci.
visite d’ombudsmans ou
il a été fait mention.
vaient un petit peu
Certains  relevaient
général, si on se

ner, au niveau des plaintes aussi, lacte médical,
qui sen va habituellement directement a une
corporation  professionnelle. Est-ce que vous

voulez aussi l'extension au niveau du Protecteur

du citoyen, en troisieme étape, en ce qui regarde
les actes médicaux? Donc, deux questions: Le
cadre supérieur, qu'on retrouve dans le projet de
loi 120, se reirouve-t-t en conflit dintéréts
potentiel avec son administraton? D'autre part,
sil y a une plainte concernant un acte médical,
est-ce que cest strictement I'Ordre ou le conseil
des dentistes et médecins, ou peu importe, qui
doit résoudre le probléme en question ou lexten-
sionner jusqu'au Protecteur du citoyen?

M. Favre: Bon! Sur la premiere question,
lorsqu'on parle d'un cadre supérieur, évidemment,
on peut imaginer qu'un cadre supérieur qui
dépend du directeur général peut se trouver en
réele difficulté suivant la nature de la plainte.
Comme il est de linterne, comme on dit en
jargon d'hopitaux, disons que ceci pourrait créer
certaines difficultés. C'est la raison pour laquel-
le, si lon veut, certains protecteurs du citoyen
de type ombudsman, de type interne, relevent
directement du conseil dadministration, un peu
comme le vérificateur, de fagon a ce que,
finalement, ce soit le consell dadministration
qui, a lintérieur de [I'hbpital, prenne en main
toute cette situaton de plaintes, de maniere a
étre informé, de maniere a dégager un peu .
'administration de plaintes qui pourraient étre a
son sujet. Clest toujours, évidemment, délicat de
se trouver dans cette situationla.  Voulez-vous
élaborer sur ce sujet-la?

M. Simard: M. le Président, en fonction du

principe de limputabilité que nous soutenons
dans notre mémoire et que le projet de loi 120

reprend également, il m'apparait normal que le
directeur général, aussi bien que le conseil
d'administration, puisse se pencher sur les

plaintes & un premier niveau en fonction de leur
role et de leur obligation que leur fait la loi
concernant la qualit¢ des services qui sont
dispensés dans leur établissement.

Par ailleurs, le conflit dintéréts que vous
soulevez m'apparait disparaitre dans la mesu-
re - et cest le sens de notre mémoire-- ol on

prévoit aussi dans le processus un intervenant
qui est neutre. Donc, il y a une espece de
balance, d'équilibre, cest-a-dire de pouvoir qui
est sous-acent a tout le processus, c'est-a-dire
que, dune part, a linteme, les gens doivent
traiter les plaintes parce que c'est leur rble de
vérifier que les services quils rendent sont de
qualité. Si quelqu'un s'en plaint, c'est encore
leur role, et je dirais méme leur obligation,
daller voir ce qui se passe. Par contre, si le
traitement n'était pas suffisant ou était, théori-
guement, a tout le moins biaisé, de la limpor-
tance d'avoir un intervenant neutre qui, lui, peut
reprendre & tout moment le processus ou en
soulever certains aspects.

M. Messier: Merci.
(10 heures)
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M. Favre:
Président,
sur ce sujet.

Pour le deuxieme aspect, M. le
je demanderais au Dr Pecko d'élaborer

Mme Pecko-Drouin (Krystyna): Le deuxieme
aspect étant, en fait, ce que vous avez men-
tionné au niveau du traitement des plaintes
concernant un acte professionnel. Je veux parler,
entre autres, de lexemple d'un acte professionnel
médical, d'un acte médical tel quel. En ce
moment, comme vous devez le savoir, lorsquil y
a une plainte concernant un médecin, d'emblée,
si la plainte est acheminée au CMDP, en (fait,
lusager a limpression de perdre la plainte. # na
pas didée si la plainte est traitte ou si ele
nest pas traitée et il a encore, évidemment,
moins de réponse, a savoir quel est le résultat
du traitement de cette plainte-la. Cest slr qu'on
voit, avec le projet de loi 120, que, si les CMDP
sont dorénavant rattachés au directeur général et

que le directeur général ou I'établissement est
impliqué aussi dans le traitement des plaintes,
peut-étre quil y aurait une ouverture de ce
coté-la. Dun autre coOté, lorsque la plainte... Si
elle doit étre acheminée directement a une
corporation  professionnelle, la encore, la plainte
est perdue aux yeux de lusager tel quel. Ce
gu'on voyait, c'est quil devrait y avoir, malgré
tout, une certaine ftransparence qui demeure.

Cest sir que je ne mattends pas nécessairement
a ce que les corporations professionnelles
ouvrent entiéerement leurs processus et leurs
résultats des traitements de plaintes lorsqu'il
s'agit d'un professionnel, mais, au moins lorsque
la plainte est traitée localement ou dans la
région, que lusager ait une réponse, a savoir Si
la plainte a été traitée, ou elle est rendue et
peut-8tre en partie, en tout cas, une réponse sur
le résultat de la plainte, méme si ¢a concerne un
acte professionnel. C'est un peu le sens de...

M. Messier: Vous demandez plus de transpa-
rence, mais pas jusqu'a l'extension au niveau du
Protecteur du citoyen de régler la plainte,
disons, une plainte d'ordre médical ou...

Mme Pecko-Drouin: Non. Je ne mattendrais
pas a ce que le Protecteur du citoyen se pronon-
ce officiellement sur la qualit¢é dun acte profes-
sionnel. Ce n'est pas dans ce sens-la.
les actes

M. Messier: Clest strictement sur

administratifs ou...
Mme Pecko-Drouin: Exact. Oui.
M. Messier: Merci.

Le Président (M. Dauphin): Juste avant de
reconnaitre M. le député de Rouyn-Noranda, vous
me permettrez  une petite question. Dans le
systtme actuel, croyez-vous qu'il y ait une bonne
proportion dusagers qui ne formulent pas de

plaintes, justement de peur de représailles,
considérant que le responsable des plaintes n'est
pas nécessairement des plus indépendants face a

la direction, selon vous, avec I'expérience ou vos
contacts?

M. Favre: M. le Président, je ne suis pas,
moi, un professionnel de la santé. Je suis membre

d'un conseil dadministration. Jai été président
dun consell dadministraton et clest un sujet
qui est véritablement difficle a saisir, disons.
Cest évident que lon nous dit que linsatisfac-
tion des bénéficiaires actuels, des usagers ne se
traduit pas toujours en termes de plaintes.
Premierement, il y a une difficulté a formuler
des plaintes. Deuxiémement, c'est vrai qu'on
entend parler de difficultés, de représailles. On
se dit: Si on formule des plaintes, qu'est-ce qui
va ariver? Tant que lenfant ou tant que la
personne est a [I'hopital, les gens craignent, et
on essaie, finalement, disons, lorsqu'on évalue la

satisfaction de la clientele par des questionnaires
au moment ou les personnes quittent, de leur
demander et méme, dans certains cas, par
rapport a la connaissance que l'on peut avoir du

dossier, de provoquer une discussion qui ne
prend pas lallure dune plainte, mais qui prend,
pour nous, lallure de [Iévaluation de la clientele.
Mais la, ce sont des plaintes.. ce ne sont pas
des plaintes, je dirais, la, dune gravité extraor-
dinaire.

Si, par exemple, certains bénéficiaires se

plaignent du bruit la nuit, c'est un probléme que
nous devons régler. Cest un probleme technique
et, disons, nous sommes au courant de ceci. Mais
cest vrai quil y a une difficulté réelle a faire
formuler des plaintes. Dune part, a ce que la
plainte  soit précise, disons, c'est toujours
approximatif. Ca, ¢a peut étre relié également a
la difficulté de mettre tout c¢a par écrit. Donc,
parfois, cest plus facile de dire: W s'est passé
ci, il s'est passé c¢a, dans un langage qui ne peut
pas étre trés techniqgue, mais il y a réellement
un probleme de ce cété-la. Je dois vous dire que
le conseil dadministration dont je fais partie, a
chaque année, en recevant le rapport de satis-
facton de la clientele, se penche particuliere-
ment sur cet aspect du peu de plaintes en
général. Et ca ne veut pas dire que parce quil y
a peu de plaintes que tout va bien. Ca veut dire

qguil faut continuer de travailler cette question
tout a fait particuliere. M. le directeur général,
dans votre hopital, ¢ca doit étre un peu la méme
chose.

M. Simard: Cest la méme chose, mais nous
recevons aussi.. Souvent, ¢a prend la forme d'un
guestionnement de la part des gens. Les gens ne
sont pas sOrs si le service dont ils sont plus ou
moins  satisfaits, c'est normal quils laient recu
ou que la prestation ait été celle quils ont
recue. Alors, ils vont faire d'abord une premiere
tentative verbale en essayant de rejoindre
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quelqu'un de [l'établissement ou, directement, le

directeur général pour vérifier, sous forme
interrogative, si telle prestaton est normale ou
non. Souvent, ils vont préciser quils ne veulent
pas en faire une plainte, mais qu'on aimerait
bien étre informés. Comme le dit M. Favre, a ce
moment-la, pour nous, ce doit étre un indice
quil faut absolument aller wvoir exactement ce
qui s'est passé et donner un suivi, une réponse
aux gens.

Le Président (M. Dauphin):
Je vais reconnaitre maintenant M.
Rouyn-Noranda-Témiscamingue.

Merci beaucoup.
le député de

M. Trudel: Merci, M. le Président. Je
voudrais tout d'abord remercier [I'Association —des
hopitaux du Québec de cette présentation. A ce
moment-ci, il faut vous remercier d'une présen-
tation ajustte au projet de loi 120 qui a été
déposé, parce que, le ministre responsable de la
présentation du projet de loi 120 ayant refusé de
donner des auditions particuliéres, votre voix au
chapitre, en particulier au sujet des droits des
usagers et des mécanismes de recours, a pu étre
entendue ici, et cest trés important. Ecoutez, on
connait tous ce que vous représentez au Québec,
dans lensemble du Québec, et votre voix est tres
importante  parce que vous étes, effectivement,
sur la premiére ligne, si je peux m'exprimer
comme cela, du service aux personnes qui sont
en situation de détresse ou en difficulté de
santé.

Votre présentation, ce matin, eu égard aux
mécanismes de recours des personnes qui sont au

centre de vos organisations, est extrémement
importante. Je dois noter, au départ, que le
député de Saint-Hyacinthe na pas entendu la
‘méme prestaton que celle que nous avons
entendue ici. Le député de Saint-Hyacinthe a
débuté son intervention tantdt en disant: Nous
- sommes heureux de constater que vous appuyez
les mécanismes du projet de loi 120. L&, cClest
tout a fait le contraire qui est dit dans votre

texte et clest tout a fait le contraire de ce que
nous avons entendu ici.

La-dessus, il faut le préciser, parce que
cest majeur, c'est I'Association des hopitaux du
Québec qui nous parle, vous dites: Le mécanisme
d'accompagnement - et je veux Vérifier cette
position & savoir si, moi aussi, par ailleurs, jai
le bon entendement - c'est .un renforcement qui
est souhaitable et qui est jugé comme bienvenu
de la part de [l'Association au niveau de laccom-
pagnement, mais ce mécanisme n'est pas suffisant
sil n'est pas accompagné d'un recours externe de
troisieme niveau. !l est bien précisé de troisieme
niveau. Clest bien c¢a, la position qui est expri-
méeé par I'Association des hopitaux?

M. Favre: Clest ¢a.

M. Trudel: Bon. Alors, je tenais a le
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rappeler, parce que, si on sen tient & ce que
actuellement il est posé comme mécanisme dans

la loi 120, je pense que tout ce que vous nous
avez fait comme commentaires sur les possibles
iniquitts du systtme et le fait qu'on traite
toujours ¢a a linterme par labsence, en troisie-
me niveau, d'un mécanisme d'un recours externe,
eh bien, il ny a aucune garantie dans ce projet
de loi qui nous est présentement présenté. Et,
encore une fois, je le répéte avant de passer a
une premiere question, quand c'est ['Association
des hopitaux du Québec qui nous dit cela, il faut
en prendre note de facon majeure ici et dans
d'autres commissions qui auront éventuellement a
étudier ce projet de loi.

Parlons maintenant de la- procédure. Dans
votre premier document - et je ne vous en fais
pas grief, vous lavez ajusté sur la loi 120, je

tantdt en vous félicitant - vous
et vous y faites allusion ici un
la procédure, le mécanisme de

vous lai dit
nous suggeériez,
peu également,

traitement des plaintes, en suggérant que le
Protecteur du citoyen ou linstituton, comme
mécanisme  externe, soit appelé a valder le
processus ou la procédure de traitement des
plaintes. Estce que vous en feriez un objet
formel dinscription dans la Loi sur les services
de santé et les services sociaux, c'est-a-dire

I'obligation pour les établissements de faire
valider leur procédure par le Protecteur du
citoyen en ce qui concerne le mécanisme et le
cheminement, la procédure de traitement des
plaintes aux premier et deuxieme niveaux, dans
l'établissement et au niveau de la régie régiona-
le? )

M. Favre: Me Simard.

M. Simard: Je vais essayer de retrouver ce
que M. le député nous souligne.

M. Favre: M. le Président, si jé comprends
bien ce que vous nous demandez, la question que

vous posez est: Estce quon ferait valider les
procédures par le Protecteur du citoyen avant,
disons, toute plainte, enfin, et que ceci serait

inscrit dans la loi?

M. Trudel: Soyons plus précis. Le projet de
loi prévoit que chacun des établissements devra
adopter une procédure de traitement des plaintes.
Je fais une allusion. Quelqu'un nous disait hier,
et méme le Protecteur du citoyen nous disait
avant les fétes, dans une réponse au ministre de
la Santé et des Services sociaux: On risque
davoir 17 mécanismes, 17 fagons différentes au
niveau du mécanisme de traitement des plaintes
au niveau régional, mais aussi au niveau des
établissements. On risque davoir autant de
procédures quil y a détablissements. Est-ce que
vous seriez d'accord que l'on mette dans la loi
l'obligation des établissements, non pas a locca-
sion de chaque plainte, de faire valider Ila
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procédure de traitement des plaintes? citoyen cette responsabilité et cette fagon
. d'exercer ses responsabilités sous forme de
M. Favre: Ecoutez, cest trés délicat parce recommandations, la teneur morale de la recom-
que, premiérement, une procédure, disons, a mon mandation. Nous pourrions, je pense, appliquer
point de vue, démontre son efficacité a lusage. également le méme raisonnement au niveau du
Il est extrémement difficle de dire sur papier: traitement ou de la procédure de traitement des
On a toutes les garanties. Ce n'est pas certain  plaintes dans les établissements, ou nous pour-
que c¢a va fonctionner parce que les hopitaux rions tout simplement obliger & ce que le Protec-
sont trés différents les uns des autres. Si vous teur du citoyen ait un droit de regard sur la
prenez les grands hopitaux de 1000 lits et puis procédure, qui sera toujours sous la respon-
un hopital tout aussi efficace, mais, disons, dans sabilt¢ de [établissement, compte tenu de ses
une région plus petite, qui a une centaine de caractéristiques. Dans ces conditions, est-ce que,
lits, on ne peut pas traiter les plaintes de la 13, vous seriez daccord avec une telle recom-
méme facon.. Les plaintes n'ont pas la méme  mandation?
nature. W faut une adaptation locale, une adapta-
tion a chaque établissement, et ¢a fait un peu M. Simard: M. le Président, dabord, je
partie, disons, dune part de la régionalisation youdrais juste souligner que le projet de loi 120
qui sannonce dans le projet de loi et qui, je prévoit déja une procédure beaucoup plus précise
pense, est tout a fait nécessaire, et, méme dans

la régionalisation, il y a des sous-régionalisa-

tions, il y a des cultures. Chaque hopital a une
sorte de culture. Et cest ca qui fait qgu'un
hopital rend des services. Moi, je craindrais
d'uniformiser.

(10 h 15)

L'Association  des
prétendu qu'un conseil
'hopital et que

hépitaux a toujours
d'administration doit gérer
'imputabilté que l'on veut voir

au niveau de [‘établissement est absolument
essentielle. Si, par contre, il est prouvé, et que
le Protecteur du citoyen dit: Votre mécanisme
nest pas bon, alors la, linterventon du Protec-

teur du citoyen est efficace.
pas véritablement, disons,
une homogénéisation ou tous
province  devraient fonctionner
modéle, le méme moule.

Mais je ne verrais
d'un oeil favorable,
les hopitaux de la

selon le méme

M. Trudel: La-dessus, je peux vous dire que
nous sommes d'accord avec votre observation,
pas duniformisation, pas de mur a mur, pas
d'homogénéisation de la procédure ou du proces-
sus dans tous les hodpitaux, parce que, -effective-

ment, une institution, un établissement de Gaspé,
un établissement de Rouyn-Noranda, I'Hétel-Dieu
de Montréal, Notre-Dame, ce n'est pas la méme
réalité et il faut que ce soit.. Il 'y a cepen-
dant - je pense que vous pourriez en conve-
nir - des éléments fondamentaux dans tout
processus de traitement des plaintes pour en
garantir un traitement équitable qui doivent se
retrouver.

Alors, ce que je suggérais dans ma ques-
tion, ce n'est pas une validation au niveau de

l'uniformité  des
pour s'assurer...
l'institution  du

une validation
le disiez tant6t,

procédures, c'est
parce que, vous
Protecteur du citoyen a une
crédibilité reconnue a un ftres haut niveau au
Québec, une expertise en matiere de traitement
de plaintes dans différents secteurs qui pourrait
probablement étre trés utile en termes d'aide. Je
ne parle pas de.. Toujours en termes de recom-
mandations, parce que gardons au Protecteur du

que celle a
maintenant.  Et,

laquelle nous étions soumis jusqu'a
dautre part, il y a déa aussi,

dans le projet de loi 120, un mécanisme de
vérification au niveau de la régie régionale, a
larticle 165, qui dit que la régie doit s‘assurer

que chaque établissement a établi et applique une
procédure de traitement ou d'examen des plain-
tes. Dautre part, le réle que nous voyons au
Protecteur du citoyen, il nous apparait plus

important qu'il soft joué au niveau de Vérifier la
qualitt du traitement que la procédure elle-méme,
ce qui permet, comme le disait M. Fawre tout a
l'heure, aux établissements dadapter leur procé-
dure a leur contexte particulier. Mais le Protec-
teur du citoyen, peu importe la procédure écrite
dans [I'établissement, a toujours le loisir de
vérifier et méme de critiquer la procédure

existante. Je ne crois pas, a moins qu'on ne me

corrige, que ce soit déborder son rdle ou sa
juridiction que de le faire.

Mme Harel: Actuellement, oui.

M. Simard: Et, a notre avis, ca devrait

continuer comme c¢a. Clest peut-étre plus efficace
comme c¢a que de le fare intervenir dune fagon
tres administrative ou trées technocratique, daller
vérifier des centaines de procédures, de les
ajuster, de les négocier et tout.

M. Favre: M.
une image...

le Président, si je puis faire

Le Président (M. Dauphin): Oui, M. Favre.

M. Favre:
que,

i ne faudrait pas tomber dans le

défaut parfois, disons par souci de clarté,

de précision et tout, lorsqu'un hopital ou tout
établissement, disons, a des décisions majeures a
prendre qui impliquent le budget, des sommes
considérables d'argent, etc., on consulte les
vérificateurs  externes avant de prendre une
décision. Imaginez... Ca veut dire quoi? Ca veut
dire que, quand la vérificaton externe se fait,

le vérificateur a pieds et mains liés a la décision
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ou a la recommandaton quil a fate. Ca na M. Kehoe: Merci, M. le Président. Bien sdr,
aucun sens. Alors, si on veut garder toute le fait que vous représentiez la totalité des 200
l'objectivité & un moment donné au Protecteur du centres hospitaliers du Québec et d'autres
citoyen, il doit agir en toute objectivité. Jaurais organisations réliées au domaine de la santé et
presque des doutes quant au Protecteur lui- des services sociaux, VoS recommandations a
méme qui dirait: Je veux aller d'abord voir si les leffet que la juridiction du Protecteur du

procédures sont bien en place et ensuite, si jai
des plaintes, je vais trancher. Il est un peu a
part, il est au-dessus, c'est vraiment le dernier
recours. Je trouve que ce dernier recours, dans
le fond, doit oeuvrer en toute liberté, mais
également dans le fond, sans trop de choses
écrites, sans quoi il ny aura plus véritablement
de Protecteur du citoyen capable dintervenir. il
faut que la loi lui donne toute la souplesse pour
travailler, mais il ne faut pas Ienfermer dans
des procédures qui risqueraient a un moment
donné de se retourner contre I'objectif que nous
formulons qui est de garantir au citoyen quil y
a quelqguun de trées objectif qui peut examiner
absolument toute la cause, faire les recommanda-
tions. Ca, ca me parait essentiel.

Le Président
méme sujet, Mme
Maisonneuve.

(M. Dauphin): Merci. Sur le
la députte de Hochelaga-

Mme Harel: Mon Dieu! M. le Président, c'est
juste une remarque. Actuellement, le Protecteur
du citoyen peut sintéresser, par exemple, a ce
qui se passe dans les prisons, mais pas dans les
hopitaux parce que, présentement - je ne sais
pas si j'al compris & tort que vous pensiez qu'il
pouvait le faire mais...

M. Favre: Non, il ne peut pas.

Mme Harel: ..l ne peut pas et vous, vous
souhaitez quiil le fasse, c'est-a-dire qu'l exerce
dans le fond, un pouvoir de surveillance sur la

qualitt du traitement de
faut comprendre? Merci.

la plainte. Cest ca quiil

M. Simard: Dans la mesure ou le citoyen ou
l'usager va lui soumettre...

Mme Harel: Evidemment...

M. Simard: ...lui demande de Vérifier...

Mme Harel: D'accord.

M. Simard: ...pas de plein droit, 1a.

Mme Harel: Merci.

Le Président (M. Dauphin):
Les deux formations politiques ont utilisé exac-
tement le méme temps a date. I y a deux
députés ministériels qui m'ont demandé la parole:
M. le député de Chapleau, ensuite de c¢a, M. le

~député de Nelligan, et nous reviendrons au
député de Rouyn-Noranda-Témiscamingue.

Merci  beaucoup.

citoyen devrait étre extensionnée au réseau de la
santé et des services sociaux va étre considérée
trés sérieusement par la commission.

Je note que ce sera les trois niveaux:
I'établissement, le conseil régional, le Protecteur
du citoyen. Ce que je veux savoir dans Ien-
semble, sur la maniére que vous allez procéder
ou sur la mise en place de vos recommandations,
quelles sortes de plaintes seront considérées par
Iétablissement lui-méme, lesquelles par le consell
régional et lesquelles par le Protecteur du
citoyen? Ce n'est pas en appel, lun aprés
lautre; ou.. En premiére instance, nécessaire-
ment, cest rétablissement qui va étre appelé
pour tenter de régler le probleme. Et & partir
de la, estcee que ca va aller vers le conseil?
Admettons que le plaignant n'est pas satisfait du
jugement rendu ou. de la décision prise par
l'établissement. Estce le conseil régional qui
sera saisi du probleme et aprés c¢a, en dernier -
lieu, le Protecteur du citoyen?

Le Président
vous voulez.

(M. Dauphin): M. Simard, si

M. Simard: Clest bien ¢a, M. le Président. A
tout le moins ce que prévoit la loi 120, c'est que
le plaignant s'adresse dabord a ['‘établissement
en cause. Sil nest pas satisfait, la loi prévoit
les délais et toute la procédure... Sil nest pas
satisfait, il sadresse au palier régional et nous,
notre recommandation de ce matin, cest si le
plaignant n'est pas satisfait du traitement,
appelons-le interne au réseau, de sa plainte, |l
pourrait la porter auprés du Protecteur du
citoyen. '

M. Kehoe: Effectivement. Mais quand vous
parlez  dextensionner la juridiction, c'est juste
dans ce sens-la, de donner un dernier droit
d'appel au Protecteur du citoyen, en dernier
lieu?

M.  Simard:
neutre...

Oui, a titre dintervenant

M. Kehoe: Oui.

M. Simard: ..mais aussi moins expert, parce
que les deux premiers niveaux sont les niveaux
ou l'expertise est la plus concentrée. Le dernier”
niveau, le Protecteur du citoyen, évidemment, na
pas toute Iexpertise qu'on retrouve dans le
réseau et cest normal. Mais, de fait, nous
voyons son role comme étant plus daller vérifier
si les deux premiers paliers ont joué leur role, si
la plainte a été bien traitte, si la procédure
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était juste et équitable, etc. structure avant que nous ayons vraiment le
débat sur ce que nous voulons. Avec c¢a, nous

_ M. Kehoe: Une autre de vos recommanda-  allons avoir une bonne discussion sur le fond
tions est & leffet de donner au directeur général bientét. Article par article, cela va nous donner

de [létablissement le pouvoir de recevoir et de
traiter les plaintes de toute nature, y compris
une plainte contre [établissement Iui-méme. A ce
moment-la, est-ce que le directeur n'est pas juge
et partie? Comment son impartialitt¢ peut-elle
étre acceptée a ce momentla si lui-méme traite
une plainte contre son établissement?

M. Simard: Clest
nous répondions tout a
Je peux rappeler
toujours au projet de loi
loi 120 qui établit
directeur général

une question a
I'heure, M.

laquelle
le Président.
d'abord que, si on se réfere
120, clest le projet de
cette fagon de procéder, le
ou un cadre supérieur. Mais je
mentionnais tout a Iheure qu'en apparence c¢a
peut apparaite comme étant un conflit dinté-
réts, mais c'est pour ca que, pour éviter ou pour
équilibrer ce pouvoirla, nous proposons linter-
vention du Protecteur du citoyen comme inter-
venant neutre et, dautre part, je rappelle qu'il
est du devoir et dans les fonctions premieres,
autant du directeur général que du conseil
d'administration, de voir a la qualit¢ des services
et également a la quantitt des services qui sont
dispensés dans son établissement. Donc, c'est
plus qu'une simple fonction de traitement. Ca a
a voir avec son devoir et ses fonctions premiée-

res. Mais c'est équilibré par [linterventon du
Protecteur du citoyen comme intervenant neutre.
Si jamais il ne traitait pas bien, il sait quil y a
guelqu'un dautre qui peut intervenir, méme la
régie régionale qui, déja, est plus dégagée du
contexte trés particulier.

Le Président (M. Dauphin): Merci M. le

député de Nelligan.

M. Williams:
merci a ['Association

Merci, M. le
des

Président, et
hopitaux du  Québec.
Juste clarifier un peu notre intérét gouvernemen-
tal sur cette question. Nous avons rencontré
Association des hopitaux sur les questions de la
réforme. Nous allons continuer les discussions.
Demain matin, moi-méme, je vais aller rencontrer
votre directeur général sur cette question. Nous
sommes complétement ouverts a avoir des
discussions ici et a la commission des affaires
sociales sur cette question certainement.

Je voudrais...
M. Trudel: ...des auditions?

M. Williams: Pardon?

M. Trudel: Y compris des auditions par-
ticuliéres au niveau...
M. Williams: Clest bien intéressant. Souvent,

nous avons avec |'Opposition un débat sur une

une chance de discuter cette question.

Je voudrais demander un peu.. Nous avons
entendu le besoin davoir recours, nous avons
entendu les mots ‘“imputable”, ‘efficace”, ‘indé-
pendant, la "perception dindépendance” et aussi,
jajoute, les "délais raisonnables". Vous vous étes
prononcés favorablement a lextension de la

juridiction du Protecteur du citoyen. I me
semble que la santé est un tiers de notre budget
québécois. Clest un vaste domaine. Si nous avons

donné trop, avec toute la bonne volonté de
corriger les questions que, jespere, les deux
cOtés veulent corriger, est-ce que nous sommes

en train de créer un autre probleme, davoir un
Protecteur du citoyen trop grand, trop loin,
peut-étre pas efficace, pas touchable? Et est-ce
que ca va étre mieux de créer une présence
régionale imputable, indépendante, efficace,
humaine, qui peut répondre & votre besoin d'une
facon raisonnable et dans un délai raisonnable?
Peut-étre un  Protecteur du citoyen. Avez-vous

les commentaires de... Il ny a aucun doute sur le
probleme et les choses que nous voulons corriger.
Mais pourquoi  voulez-vous privilégier juste
ajouter: sous la juridiction du Protecteur du
citoyen, sans priviégier dessayer de faire la
méme chose dans un autre modéle?
(10 h 30)

M. Favre: M. le Président, je peux répondre
a ceci dans le sens que nous trouvons que,
puisquil y a un Protecteur du citoyen au Qué-
bec, quon nous demande s'l faut étendre sa
juridiction, nous disons: Oui, dans le sens que
nous souhaitons une instance neutre quelque part
dans le systtme des plaintes par rapport au
réseau. Autrement dit, les établissements sont les
premiers concernés. On peut avoir des craintes
que le directeur général soit juge et partie. W
reste quand méme que le conseil d'administration
représente la population et est la comme garantie
gue justice sera rendue. Ce qui est important,
c'est [lappariion d'un niveau neutre, qui Serait
en troisieme niveau, neutre; c'est c¢a qui est
essentiel pour nous, voyez-vous? La garantie,
autant pour le citoyen qui formule une plainte
que pour ceux qui doivent juger ces plaintes,
recevoir et juger, cest de dire qu'a un moment
donné [larbitraire ne peut pas sinstaller parce
que guelqu'un en haut va dénoncer l'arbitraire.

Il faut rendre justice, et c'est ¢a qui est
délicat, la. Cest qu'une plainte demande, dans le
fond, d'étre traitte avec équitt. On ne parle pas
dun tribunal. On n'est pas encore au tribunal.
Mais on est vrament au niveau ou on doit
sentir, dune part, quand on formule une plainte,
dautre part, quand on répond a la plainte, qu'l
y a quelguun qui observe, quelqu'un de lexté-
rieur. Alors, que ce soit le Protecteur du ci-
toyen, que ce soit autre chose, pour nous, ce
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gue nous disons, c'est que, dans le cas de cette

commission, nous allons dire: Ca serait trés bien
sil  était possible daller plus loin quant au
Protecteur du citoyen. Clest évident que, si
finalement le Protecteur du citoyen est chargé

de toutes les plaintes de la province de Québec,
il n'arrivera peut-étre plus a fonctionner.

Et on va régionaliser le Protecteur du
citoyen et on va.. Alors, on peut imaginer dans
le systtme, mais ce nest pas ca.. Lidée,
actuellement, pour nous, c'est de défendre un

troisiéme niveau neutre.

M. Williams: La question pour vous est la
neutralité. Hier, nous avons entendu le Curateur
public et le président de la Commission de
protection des droits de la jeunesse. Pour vous,
ce n'est pas nécessairement de  privilégier
l'extension de Protecteur du citoyen. Clest de
protéger la neutralité.

M. Favre:
veau...

Cest c¢a. Cest davoir un ni-

M. Williams: Merci beaucoup.

M. Favre: ..qui n'est pas prévu dans la loi
120, qui n'existe pas a I'heure actuelle...

M. Williams: Non, je comprends.
Protecteur du

On se comprend
une occasion de

M. Favre: ..puisque le
citoyen na pas cette juridiction.
bien. Et, comme il y avait
venir présenter une extension possible pour le
Protecteur du citoyen, nous le faisons, mais nous
ne prétendons pas imposer cette solution.

M. Williams: Une autre fagon. Merci.
Le Président

(M. Dauphin): Maintenant, je

vais reconnaitre M. le député de Rouyn-Noranda-
Témiscamingue.

M.  Trudel: Maintenant, je pense qu'il
faudrait toucher tout le secteur des plaintes en
ce qui regarde tout acte médical ou tout acte
professionnel dans le systtme. Vous dites dans

votre texte que vous nous présentez ce matin, a

la page 15, quil vous semble que le texte du
projet de loi 120 permettrait dorénavant au
directeur général de recevoir les plaintes de

toute nature. Jaimerais ca que vous nous préci-
siez ¢a parce que je vous avoue que je nai pas

vu le "semble" que vous nous indiquez ici, et
cest pour ¢a que je voudrais avoir I'éclairage,
parce que ce que nous avons plutdt lu jusqua

maintenant, c'est quiil ny a pas de modification
guant au cheminement de la plainte en ce qui

regarde un acte professionnel d'un professionnel
dans [I'établissement, le centre hospitalier, le cas
échéant ici.

Alors, qu'est-ce qui vous fait affirmer ici...

A partir de quoi trouvez-vous quil vous semble

que le directeur général pourra recevoir les
plaintes de toute nature?
M. Favre: Alors, larticle 36. Il faut arriver

ld, je pense que c'est ici, si vous prenez ces

textes... Vous vous souvenez. Je vais laisser Me
Simard. L&, on est dans des points de droit.

M. Simard: Alors, premiérement, dans le
projet de loi 120.. La situation actuelle, c'est
reproduit dans le projet de loi 120, le Consell
des médecins et dentistes a déa un premier
mécanisme  dévaluaton de lacte médical, de

méme qu'un mécanisme de comité de discipline.
Pourquoi on rameéne c¢a maintenant au directeur
général? Clest aussi que, dans le projet de loi
120, le conseil des médecins, des dentistes et des
pharmaciens releve du directeur général et non
plus du consell dadministration. Or, cest la
concordance, finalement.

Par ailleurs, ce que nous soumettons au
niveau des plaintes qui pourraient toucher a la
qualitt de lacte professionnel par rapport a une
disposition de la loi 120, larticle 36 dit qu'auto-
matiquement toutes les plaintes qui sont regues
par [Pétablissement et qui concernent un acte
professionnel doivent étre référées a la corpora-
tion professionnelle. Ca nous apparait un
peu - je mets le mot entre guillemets - excessif

dans le quotidien. Il nous semble qu'on devrait
rester plutdt dans le régime actuel ou on peut
faire  fonctionner les mécanismes internes a
létablissement. #l  doit y avoir une premiére
analyse. Sl nous apparait que la plainte vise
véritablement la qualit¢ dun acte professionnel

qui tombe sous le coup du Code des professions,
la, on va référer, mais qu'on puisse avoir une
marge de manoeuvre et non pas un automatisme,
parce quil y a plusieurs plaintes qui, en appa-
rence, peuvent toucher la qualitt de Ilacte
professionnel - le Dr Pecko peut vous en parler

mieux que moi - mais ce nest pas toujours le
cas.

M. Favre: M. le Président, si vous me
permettez, c'est un peu technique, mais ¢a veut
dire ceci. Larticle 36 du projet de loi 120,
actuellement, se it comme suit: "Lorsque la
plainte porte sur un acte professionnel sur lequel
une corporation professionnelle a compétence,
P’établissement doit acheminer la plainte de
l'usager vers la corporation professionnelle

concernée. Sl 'y a dans [Iétablissement un
conseil des médecins, dentistes et pharmaciens ou

un consell des infirmieres et infirmiers, la
plainte doit également étre acheminée vers le
conseil concerné."

La maodification que nous proposons, c'est

ceci: Lorsque la plainte porte sur la pertinence,
la qualitt ou lefficacité d'un acte professionnel
et sil y a dans [établissement un conseil. des
médecins, dentistes et pharmaciens, un conseil
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des infirmiéres et infirmiers ou tout autre que lon ne devrait pas aussi conserver, pour
conseil de professionnels, la plainte doit é&tre certaines catégories de plaintes, la  possibilité
acheminée vers le conseill concerné et [établiss den appeler a la Commission des affaires
sement doit en informer l'usager. sociales ou a un autre tribunal de méme type au
Ensuite, si, aprés examen de la plainte, niveau des activitts dans le réseau? Est-ce que
I'établissement a des motifs raisonnables de  vous avez regardé ca aussi?
croire qu'une infraction visée a larticle 122 du
Code des professions a été commise par un Le Président (M. Dauphin): Me Simard.
professionnel, [I'établissement doit en saisir sans
délai la corporation professionnelle concernée et M. Simard: M. le Président, on na pas
en informer, par écrit, l'usager. vraiment regardé l'aspect qui nous est soulevé,
Actuellement, c'est évident que les corpora- de la Commission des affaires sociales particulie-
tions, de par le Code des professions, sont rement, en fonction du projet de loi 120. Je ne
habilitées par leurs comités de discipline, les pourrais pas vous donner d'opinion  vraiment
comités  d'inspection professionnelle d'étre  saisies  éclairée la-dessus, mais votre question demeure
de toute plainte, non seulement dune institution, trés pertinente, cependant.
mais par un citoyen qui veut se plaindre dun
acte professionnel. Il 'y a une garantie - la loi a M. Trudel: H semble que vous ayez encore
ét¢é modifiée — maintenant, les auditions devien- quelques jours pour apporter une réponse, et je
nent publigues dans certains cas, mais méme pense que ¢a serait trés important que I'Associa-
encore, méme encore, voyez-vous, il ne faut tion des hoépitaux nous communique son opinion
surtout pas que cet article 36 devienne une la-dessus, et au ministre et aux membres de la
échappatoire pour renvoyer & des corporations commission parlementaire, que vous fassiez
professionnelles, sans examen, en disant: "nous parvenir a la présidence de la commission
pensons que", et ensuite, on nentend plus parlementaire des affaires sociales votre opinion
jamais parler de rien. la-dessus, parce que c'est un point.. Clest tres
Donc, il y a la une joncton a faire, important dans lensemble de la mécanique et
certainement avec une autre loi, et dexaminer ¢a Clest important qu'on ait votre opinion la-dessus.
avec [Office des professions par rapport au Code Malheureusement, je pense que mon temps est
des professions, a ce quil dit réellement. It  écoulé.
faudra peut-8tre mettre des délais, il faudra
peut-étre parce que, tel que cest formulé, on Le Président (M. Dauphin): Peut-étre une
lenvoie, et il nest pas certain quil y ait une derniere question...
réponse.
M. Trudel: Je m'excuse...
M. Trudel: Surtout que je pense quil faut

bien noter que, dés le moment ou c'est acheminé
au comité de discipline ou au CMDP, le plaignant
est dessaisi de sa plainte, ce nest plus a lui; la
plainte ne Iui appartient plus. En termes de
droit, il est dessaisi de sa plainte. Cest pourquoi
on se plaint frféquemment, dit-on, de labsence de
suivi ou d'information, entre autres la-dessus.

Parce qu'il reste tres peu de temps, M. le
Président, il y a une question importante aussi
qui se pose. Fort bien, quant a vous, pour le
Protecteur du citoyen, troisieme niveau, on
s'entend bien sur la mécanique. Dans la mécani-
que actuelle, les CRSSS peuvent faire appel.. la
machine régionale peut faire appel dune décision
a la Commission des affaires sociales pour
obtenir jugement sur un litge d'un tribunal quasi
judiciaire. L&, on irait, comme troisiéme niveau,
vers le Protecteur du citoyen, qui nagit qu'en
termes de recommandation.

Est-ce quil ne vous apparalt pas nécessaire
également qu'a quelque part on conserve un
recours possible a un tribunal quasi judiciaire

pour trancher sur des objets de litige de ce qui
se passe dans lensemble des institutions? Parce
qgu'on est dans un trés gros réseau, trés vaste, et
il 'y a des objets sur lesquels il faut, a quelque
part, que lon tranche sur qui a raison. Est-ce

Le Président (M. Dauphin): ..si vous me
permettez, méme si le temps est terminé.
M. Trudel: ..cest parce quil y avai

quelqu'un qui avait...
Le Président (M. Dauphin): Ah! excusez-moi.

M. Trudel: ...un complément de réponse.

Le Président (M. Dauphin): Me Simard,
allez-y.

M. Simard: Tout simplement une petite
information,  peut-étre  juste pour situer la

question de M. le député. Clest que la Commis-

sion des affaires sociales, dans le régime légal
actuel, intervient quand méme sur des points tres
précis.  Effectivement, comme tribunal quasi
judiciaire, elle ne peut pas se prononcer sur
n'importe quoi.

Le Président (M. Dauphin): Merci. Une
derniere question, si vous me permettez, qu'on a

travaillée. Puisque la régie régionale prévue dans
le projet de loi 120 est appelée & statuer sur les
plaintes des usagers et aussi de voir a I'organi-
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sation et a lévaluaton des services, ne trouvez- notre Association et trésorier de celle-ci. Wl est
vous pas que ces deux rdles risquent de s'oppo- aussi directeur général du centre de réadaptation
ser au détriment des usagers? Mont-Saint-Aubert de Charlesbourg, qui est un

centre de réadaptation pour personnes présentant

M. Favre: Clest évident que plus on va
écrire de textes de loi, M. le Président, plus on
risque davoir des conflits ici et la. Lorsque nous
avons paré des droits du citoyen, nous avons
paré également des obligations, dune certaine
facon, quil a envers le systtme. Disons que
ceux qui sont chargés de faire fonctionner le
réseau, que ce soit les établissements, que ce
soit le conseil régional actuellement ou les
régies, évidemment, n'ont pas des sources de

revenu inépuisables. Donc, a un moment donné, il
y a des limites au systtme et, tant gu'on concoit
guil y a des limites au systtme, je pense que,
moi, je ne vois pas de difficulté réelle. It ny a
pas de conflt entre deux aspects, mais ¢ca peut
créer des probléemes certainement pour lavenir,
disons, si les plaintes commencaient a faire des
jonctions tres subtiles entre la quantit¢ de
services donnés, le temps pris par les établisse-
ments & répondre aux différents besoins et,
disons, la, le sentiment qu'un citoyen est lésé. Je
pense que ce sont la des choses treés trés
subtiles, mais, pour le moment, disons, je ne
pense pas qu'on soit véritablement & ce niveau-
la. Moi, j'ai limpression, a ce momentla, que la
présence de ce ftroisieme degré neutre est une

garantie, finalement, qu'on sera équitable et
qu'on essaiera, et méme c¢a serait souhaitable
quil 'y ait ce troisieme niveau, de fagon a
pouvoir recommander a qui de droit, c'est-a-dire,
eh fait, au gouvernement, de faire des change-
ments s'ily a lieu.

(10 h 45)

Une voix: Excellent!
Association des centres d'accueil du Québec

Le Président (M. Dauphin): Alors, cest tout
le temps qui nous était alloué. M. le président,
M. Fawre, D Pecko, Me Simard, Mme Blouin,
merci beaucoup davoir participé a nos travaux.
Ce fut trés intéressant, et bon retour. Je deman-
derais maintenant & ['Association des centres
d'accueil du Québec de s'avancer.

Alors, maintenant, nous aimerions souhaiter
la bienvenue a ['Association des centres d'accueil
du Québec, représentée par trois personnes. Est-
ce que cest vous, Me Clair, qui allez faire
l'exposé? M. le président, d'abord. Alors, M. le
président, Me Dolan, si vous vouiez présenter les
personnes qui vous accompagnent, et je vous
signale que nous avons prévu une période d'une
heure, dont environ 15 minutes pour la présenta-
tion de votre exposeé.

. M. Dolan (Mario): Merci, M. le Président.
Mesdames et messieurs, je suis accompagné ici,
aujourd'’hui, pour cette présentation, de M. Gilles
Proulx, qui est membre du comité exécutif de

une déficience intellectuelle. Je suis aussi accom-
pagné de quelguun qui na vraiment plus besoin
de présentation dans cette enceinte, M. Michel
Clair, qui est directeur générai de ['Association,
qui vous présentera la position de nos membres.

Jaimerais vous rappeler que ['Association
des centres d'accueil du Québec représente 380
établissements publicss de services a la popula-
tion, créés en vertu de la Loi sur les services de
santé et les services sociaux. Les centres d'ac-
cueil membres de [IACAQ prodiguent leurs
services auprés de six groupes de citoyens et
citoyennes parmi les plus vulnérables de notre
société: les méres en difficulté, les personnes
alcooligues et toxicomanes, les personnes attein-
tes d'une déficience physique, les personnes
atteintes d'une déficience intellectuelle, les
jeunes en difficulté d'adaptation et, enfin, les
personnes agées en perte dautonomie. Au total,
nos établissements desservent environ 90 000
personnes. Plusieurs dizaines de miliers d'entre
elles sont hébergées en - institution, alors que les
autres recoivent des services sur une base
externe.

La nature méme de notre mission est de
promouvoir le bien-étre des bénéficiaires. Nous

avons donc le devoir de participer a tout débat
visant l'amélioration de leurs conditions, et c'est
ce que nous faisons ici ce matin. Parmi les
questions étudiées par la commission parlemen-
taire, il en est une qui interpelle particuliere-
ment les centres d'accueil. En effet, les députés
s'interrogent sur la pertinence d'étendre la

juridiction du  Protecteur
veaux secteurs, notamment a

établissements du réseau de la santé et des
services sociaux. Le Protecteur "du- citoyen releve
des lacunes parmi les mécanismes actuels qui
garantissent aux bénéficiaires la jouissance de
leurs droits. L'essentiel de notre mémoire portera
donc sur la descripton des mécanismes actuels
de protection des droits des bénéficiaires des
centres daccueil d'hébergement et de réadapta-
tion, et sur une proposition susceptible d'amélio-
rer cette protection. Nous commenterons aussi, Si -
vous le permettez, fort brievement toutefois,
l'extension proposée de la juridiction du Protec-
teur du citoyen a lunivers des relations du
travail. Je demanderais, a ce moment-ci, a notre
directeur général, M. Clair, de vous présenter
notre point de vue.

du citoyen a de nou-
a lensemble des

Le Président (M. Dauphin):
Me Clair.

Merci  beaucoup.

M. Clair (Michel): En étudiant [I'extension
du mandat du Protecteur du citoyen aux centres
d'accueil, on voudrait d'abord que les députés qui
étudient cette question-la soient conscients, dans
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le réseau des centres daccueil, de trois choses
que je pourrais résumer ainsi: dune part, la
complexitt de la situaton dans les centres
d'accueil du Québec; dautre part, quils tiennent
compte dune tradition humaniste extrémement
importante en centre d'accueil au Québec, qu'il
est important de protéger, que celle-ci dure; et,
troisiemement, l'existence de multiples recours
déja existants pour nos différentes clientéles.

Traitons d'abord de la complexité. S
fallait que la protection des droits des bénéfi-
ciaires des centres daccueil ne repose que sur la
contrainte  d'un reglement, dune loi ou d'une
menace de décision de tribunaux, nous pensons
que ceux-ci seraient rapidement surchargés. Nous
sommes heureusement trés loin de cette situa-
tion, car le bien-étre des bénéficiaires, de nos
clients, est le souci premier des administrateurs,
des employés et de tous ceux qui oeuvrent en
centre d'accueil. Au-dela des contraintes et des
obligatons du systtme de santé et de services
sociaux, la réalité des centres daccueil est celle
du contact quotidien de personnes ayant besoin
de services, en grande difficulté, avec d'autres
personnes qui font profession, voire vocation
d'aider leurs semblables. Ainsi donc, la sincérité
des efforts, le sens de l'humanisme et le respect
des personnes sont les seules bases réalistes sur
lesquelles on peut travailler, on peut construire,
pour améliorer le sort des bénéficiaires, et c'est
cette philosophie qui est mise en oeuvre dans
nos établissements.

Cela étant dit, c¢a n'empéche pas qu'on
puisse connaitre des problémes. Les systemes
étant ce quils sont, la grandeur du réseau de la
santé et des services sociaux étant ce qu'elle
est, il est certain quon doive se doter de
mécanismes  appropriés pour articuler le traite-
ment des plaintes de ces personnes. Mais, dans le
contexte des centres daccueil, il faut bien se
rendre compte que, par définiton, un centre
daccueill est un endroit ou certaines libertés
peuvent étre restreintes et ou employés et
bénéficiaires  vivent  réguliecrement des situations
tendues.

Deux exemples trés fréquents dans nos
établissements  permettront  d'illustrer ce  point.
Celui des adolescents admis contre leur gré, sur
ordre du tribunal, et celui des conflits et des
rejets quasi inévitables entre un thérapeute et
son patient a certaines phases de la psychothéra-
pie, notamment en toxicomanie. Quand une
plainte est-elle justifiée et quand sert-elle
d'exutoire  ou d'échappatoire  normal, fréquent
dans le processus du traitement? L'évaluation de
ces situations par un intervenant extérieur est, |l
faut le dire, extrémement difficle et demande
une expertise consommeée. Ajoutons aussi la
complexit¢ des juridictions que doit déméler le
bénéficiaire pour savoir qui est responsable de

quoi. Le conseil d'administration, le conseil
consultatif du personnel clinique, les corporations
professionnelles, le ministére, le conseil régional,

beaucoup de monde se partage par tranches fines
la responsabilité des actes qui fagonnent le vécu
quotidien du bénéficiaire. Et lui, bien souvent,
na pas beaucoup de moyens de savoir quel acte
engage la responsabilité de quelle personne.

Enfin, je vous donne un exemple la-dessus
assez fondamental. Souvent aussi, on se retrouve
avec des contraintes, des décisions ou des
instructions un peu contradictoires. Notons un

cas, par exemple. Les centres daccueil ont regu
lavis de la Commission des droits de la personne
et celui de la Commission de protection des
droits de la jeunesse, a leffet qu'il est irrespec-
tueux des droits de la personne dinstaller des
caméras aux fins de protéger la vie de ces
personnes au moment dune tentative de suicide,
comme cela s'est déja produit dans certains cas.
Dun c6té, une commission de protection des
droits de la jeunesse et des droits de la per-
sonne qui interdit aux établissements d'utiliser
des moyens électroniques pour protéger la vie
des gens et, de lautre, des coroners qui blament
régulierement les centres daccueil de ne pas
procéder a linstallation de tels équipements.

Complexe. Il faut aussi considérer le
nécessaire équilibre entre les droits des bénéfi-
ciares et ceux des employés. Le respect intégral
des droits des uns se heurte & celui du droit des
autres et, parfois, a des situations contradic-
toires. Par exemple, il nest pas rare qgu'un
adolescent en difficulté frappe ou injurie un
éducateur, ce qui, inévitablement, peut et doit
conduire ['établissement a prendre des mesures a
cet égard. Un autre exemple classique, le conflit
entre la volonté de la majoritt des personnes
agées de recevoir des soins corporels par un
employé de leur sexe. On sait que la clientele
des centres d'accueil dhébergement, notamment,
est a plus de 80 % des femmes qui demandent
d'étre traitées, sur le plan des soins dhygiéne,
des soins corporels, par des femmes, alors que
linterdiction de la discrimination selon le sexe
dans lattribution des postes est également une
autre  préoccupation qui est valable. Ce sont
quelques exemples pour démontrer la complexité
de notre situation.

Quelques mots sur la tradition humaniste
des centres d'accueil, qui nous semble étre un
acquis extrémement important a protéger. Les
centres d'accueil ont comme raison d'étre
fondamentale le bien-étre des bénéficiaires et, de
tout temps, a I'époque ou c'était des institutions
charitables, ou encore aujourd’hui que ce sont
des établissements publics, ce sont des considéra-

tions humanistes qui guident l'action des établis-
sements. Nous avons développé une approche
psychosociale qui considéere lensemble de la

personne et non pas uniquement son probléme
spécifigue. Nous ne traitons pas des cas ou des

dossiers, mais des personnes aux besoins multi-
ples, et nous recherchons constamment des
moyens d'améliorer notre prise en compte, si

vous voulez, de la globalité de la personne.
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Quelques réalisations des centres daccueil a changement éventuel, on pense qu'on doit retenir
cet égard-la, la désinstitutionnalisation des six grands principes qui sont déja appliqués dans
personnes ayant une déficience intellectuelle les centres d'accueil et qui doivent continuer de
nest pas dabord une réalisaton gouvernemen- Iére. Le premier, cest que les droits des
tale, poliique, de quelque formation que ce soit. bénéficiaires doivent primer sur toute autre
Ca a été dabord une initiative des centres de  considération. On pense & ¢a en cas de conflit
réadaptation concernés. Le développement dun de travail, ‘on pense a c¢a en cas de traitement
protocole type de garante minimale de protec- des plaintes; on pense a ¢a en cas de répartition
tion pour les jeunes en difficulté d'adaptation, des budgets. Clest un principe premier. Le droit

notamment a Il'égard des abus sexuels, voila un
autre développement qui est né de cette tradition
humaniste. Méme chose en ce qui concerne les
protocoles d'entente en vigueur dans les centres
d'accueil pour les cas de sida ou dhépatite type
B. Méme chose en ce qui concerne [implantation
graduelle initiée localement de chartes des droits
des bénéficiaires. )

Jai déja parlé des recours multiples qui
existent, qui est un autre élément dont on pense
gue vous devez tenir compte en étudiant ['exten-
sion du mandat du Protecteur du citoyen. Aux
pages 10 et 11, on en fait une énumération.
Jattire votre attention au-dela de ce que prévoit

la loi actuelle ou de ce quil y aurait advenant
ladoption du projet de loi 120, en ce qui
conceme les établissements & un niveau régional.

En ce qui concermne notre réseau, vous avez une
annexe a la fin. Je les nomme. I y a le minis-
tere de la Santé et des Services sociaux, qui a
des possibilités d'action dans notre secteur, de
traitement de plaintes, le ministere de la Justice,
la  Commission des affaires sociales, la Commis-
sion des droits de la personne, la Commission de
protection des droits de la jeunesse, ['Office des
personnes handicapées du Québec, la Commission
d'acces a l'information, le Curateur public.

En fait -je ne dirai pas en fait - en

théorie, il n'existe & peu prés aucun sujet pour
lequel le bénéficiare ne dispose pas déa dun
recours formel. Malgré tout, le nombre de
plaintes regues par les instances habilitées
demeure relativement peu élevé. On a essayé de
faire un décompte, nous, pour évaluer la situa-
tion en ce qui concerne notre réseau; en faisant

le tour de tous ceux qui sont susceptibles de
recevoir des plaintes a I'égard du fonctionnement
de nos établissements, il savere que, si on fait
le grand total, on arrive & un peu moins dune
plainte par établissement par année. Est-ce donc
a dire quil ny a pas de problemes, que les
choses tournent rondement dans les
ments et quil ny a aucune difficulté, ou si c'est
parce quil ny a pas de recours encore assez
adéquat pour permettre l'expression des plaintes?
Nous, on pense, néanmoins, que, de la fagon dont
nous fonctionnons, c'est davantage la premiére
hypothese quil faut retenir, a savoir que [im-
mense majorité des plaintes trouvent leur
solution de fagon informelle, localement, et qu'l
est extrémement important de protéger cette
facon-la de procéder.

Avant darriver a
lanalyse de la

nos propositions, nous, de
situation actuelle et de tout

établisse- .

des bénéficiaires, le respect de la personne, c'est
le principe fondamental de fonctionnement de nos
établissements, et ¢a doit demeurer.

Deuxiemement, la notion de ce qu'est un
droit doit étre appliguée avec largesse et généro-
sité dans le contexte des centres d'accueil. Toute
approche un peu trop Ilégaliste a Iégard de
I'application des chartes dans nos établissements

conduit a des aberrations, parce qu'on pourrait
adopter une attitude tellement restrictive, tel-
lement Ilégaliste qu'elle deviendrait trés rapi-

dement inhumaine, méme si, au sens de la loi, on’

pourrait  éventuellement étre a labri de criti-
ques.
(11 heures)

Troisieme  élément  extrémement important,

troisiéme principe. La protection des droits des
bénéficiaires doit trouver son assise premiere a
lintérieur méme de [l'établissement. La seule
garantie viable a long terme du respect des
droits réside dans les valeurs, les attitudes, les
comportements a lintérieur de [I'établissement,
tout aussi bien par les administrateurs, les cadres
que les employés. Cest la quil faut que le
bénéficiaire  puisse se faire entendre, obtenir
justice, étre traité humainement et non pas miser
d'abord et avant tout sur quelqgue procédure
judiciaire, quasi judiciare ou recours autre que
ce soit. Cest la quest d'abord et avant tout le
fondement sans nier quil soit utle quil existe
dautres mécanismes comme deuxieme recours.
Mais la communication en direct au niveau local,
c'est ce que nous privilégions.

Quatrieme  principe. Les  bénéficiaires qui
s'estiment |ésés doivent avoir accés a un recours
simple, efficace, rapide, accessible financiérement
et offrant des garantes adéquates dimpartialité
et de justice, parce que c'est certain que les
guestions non résolues ou mal résolues empoison-
nent les relations interpersonnelles, et il faut
quil 'y ait une mécanique qui permette de
disposer de ¢a.

Cinquieme principe. W faut tenir compte de
la réalité particuliere de chaque catégorie
d'établissements, voire méme de chaque établis-

sement. M. Favre, qu'on a entendu tantét, en a
parlé en ce qui concerne les hopitaux. Joserais
dire que c'est encore plus vrai dans le cas des
centres d'accueil parce que.. Comprenons bien
gue le fonctionnement et le nombre de plaintes
gu'on est susceptible davoir, dans un centre de

réadaptation pour personnes toxicomanes, est
completement différent de ce qu'on peut avoir
dans le cas dun établissement de déficience
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intellectuelle ou pour [Ihébergement des person- de bénéficiaires, prendre en compte les plaintes
nes agées. des personnes et les corriger, méme si elles ne
Sixieme élément, sixieme principe, c'est que sont pas identifiées a la plainte de M. Untel
les autres instances dont on dépend, nous, les dans tel cas, mais que c¢a contribue a régler ou
centres d'accueil, principalement, le ministere, méme a prévenir beaucoup de situations inaccep-
les conseils régionaux sur le plan budgétaire, le tables.
Conseil du trésor sur le plan de la négociation Deuxieme chose qu'on propose, nous, comme
des conventions collectives, tout ¢a, comme je approche au Protecteur du citoyen, non pas de
l'ai dit tantdt, les consignes sont souvent venir valider dans chacun de nos établissements
contradictoires, et notre encadrement légal, qu'on un protocole, mais on pense que si le Protecteur
nous donne, financier, juridique, conventionné, du citoyen veut travailler avec les associations
est souvent assez distant des objectifs nobles d'établissements, en tout cas, la nbtre serait
gu'on nous fixe par ailleurs. ouverte a travailler conjointement, avec le
Venons-en maintenant & lapproche qu'on  Protecteur du citoyen, a [I'‘élaboration d'un

propose. Disons dentrée de jeu, aux pages 21 et
suivantes, que nous pensons qu'une intervention
généralisée du Protecteur du citoyen en premiere
instance, sur toute plainte provenant de notre
réseau, est inadéquate. On ne croit pas en c¢a
pour plusieurs raisons: dabord, nous sommes
convaincus que ce serait la meilleure fagon qu'on

puisse imaginer de déresponsabiliser les personnes
au niveau local. Deuxiémement, il faudrait, pour
faire un bon travail, notamment au niveau,

comme je vous disais, de la connaissance intime
sur le plan clinigue du cas, que le Protecteur du
citoyen s'équipe dune Véritable armada de
professionnels pour venir juger de la pertinence
de lacte posé dans tel ou tel cas. Et troisieme-
ment, joserais méme dire peut-étre méme surtout
en fonction de lintérét du plaignant, linterven-
tion du Protecteur du citoyen, qui arrive de
I'extérieur comme ¢a, n'apporterait, a notre avis,
aucune réponse safisfaisante a [largument maintes
fois évogqué de la crainte de représailles qui
restreint le  bénéficiaire dans I'exercice des
recours disponibles. Nous, on pense que cest a
l'intérieur méme de I'établissement que le
bénéficiaire  doit trouver la protection requise
pour I'exercice confiant de son recours.

Une solution adaptée au contexte particulier
des centres daccueil. Je vais faire quelques

ajustements, tenant compte du projet de loi 120
adopté en deuxiéme lecture, au mémoire qu'on a
présent. Dans un premier temps, probablement
que cest normal, mais plus que toute autre
catégorie  d'établissements, on est habitués de
vivre avec des comités de bénéficiares et on en
souhaite le développement. La-dessus, je dois
dire que le projet de loi 120, en prévoyant un
renforcement du comité de bénéficiaires, vient
permettre, a notre avis, en lui prévoyant un
financement régulier, a cette instance-la, de
contribuer a prévenir des probléemes en facilitant

la communication avec [I'administration et les
employés de [l'‘établissement. Clest extrémement
important que, localement, encore une fois, de

maniere naturelle,
bénéficiaires, qui est en bonne
direction et les cadres de
au fur et a
bonne

entre

un comité de
relaton avec la
I'établissement, puisse
mesure des événements, par une
communication  bidirectionnelle, je dirais,
la direction de [établissement et le comité

sans formalisme,

protocole type pour le traitement des plaintes au
niveau local. Ce protocole établirait les regles
garantissant  l'accessibilité, [limpartialité, la justi-
ce et la rapiditt. |l établirait les bases dun
contrble des plaintes par la communauté, par
exemple, par la formation d'un comité réunissant
des représentants de [I'établissement, du comité
des bénéficiares et une majorité de représen-
tants d'organismes communautaires.

Alors, nous, on dit: Dés le niveau
pense quil devrait y avoir, en
malisme minimal, un protocole type qu'on déve-
loppe avec le Protecteur du citoyen. Pour
disposer des plaintes qui auront besoin daller au
dela du directeur général, au-dela du directeur
des services professionnels, que, localement, on
puisse avoir un petit comité composé majoritaire-
ment de personnes de lextérieur qui peuvent
venir trancher. On pense quil y aurait plusieurs
avantages a c¢a. Premierement, le bénéficiaire
trouvera dans I'établissement le recours dont il
aura besoin. Deuxiémement, et surtout, la
protection contre des représailles éventuelles, la
crainte de ces représailles-la. Si on veut lutter
contre ¢a, on pense que ce n'est pas en éloi-
gnant le recours du citoyen qu'on va lui éloigner

local, on
termes de for-

cette crainte-la parce que le Protecteur du
citoyen, de venir enlever la crainte dans le coeur
de la personne qui est hébergée en centre
d'accueil dhébergement, ca n'apparait pas comme

étant un rempart bien, bien solide. Mais des gens
de la communauté, du village ou de la vile qui
sont déja bien connus, qui sont des gens qui
sintéressent a [l'établissement, on pense que ¢a
rassurer les gens a cet égard-la.

pourrait
Troisitmement, la distance entre I'établissement

et les représentants du milieu serait juste assez
grande pour garantir limpartialité et juste assez
courte pour assurer une connaissance directe et
immédiate de [établissement, de la culture et du
contexte dans lequel il opére.

Au niveau régional, quant a nous.. Alors
¢a, au premier niveau, ce n'est pas incompatible

avec ce quil y a dans le projet de loi 120, mais
nous, on dit: on ne veut pas le faire valider par
le Protecteur du citoyen dans chacun des cas,
mais on est préts, pour le rassurer quant a
limpartialitt de la mécanique, la rapidit¢ et tout
¢a, a développer un protocole type, comme on la
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fait quant a certaines autres problématiques, recours qui viendrait dédoubler ceux qui existent
notamment, par exemple, avec la Commission de déa en matiere de relatons de travail. Clest
protection des droits de la jeunesse, mais on va déa bien sufisamment.. It 'y a probablement
développer un protocole type, on va assurer une plus de textes qui régissent les droits des
application locale. Quand il y aura des problemes, travailleurs, dans le contexte des conventions
on va essayer de les régler au niveau local avec collectives, quil ny en a qui concernent les
un comité. Qu'on crée une instance régionale clients, les bénéficiaires, et on pense que la
d'appel, elle aussi neutre, a notre avis, ce serait protection qu'offrent le Code du travail, les
préférable. C'est deux approches totalement conventions collectives et tout ce qui en découle
différentes. Le ministre préfere une approche, je estsuffisante. Merci de votre attention. )
dirais, hiérarchique, qui a ses avantages en .
termes dautoritté de la régie sur ['établissement. Le Président (M. Dauphin): Merci beaucoup.
Nous, on aurait une légére préférence encore Messieurs, nous allons maintenant débuter la
pour le modéle quon met de lavant, & savoir période d'échange, et je vais reconnaitre en
quau niveau régional la personne qui est la soit premier lieu M. le députt de Rouyn-Noran-
formée par le Protecteur du citoyen, que ses da-Témiscamingue.
conditions de rémunération, d'emploi, le contexte
dans lequel elle opere assurent une certaine M. Trudel: Merci, M. le Président. Je
impartialité et neutralité. voudrais  souhaiter la bienvenue et remercier
Et on ne réserverait, parce que je vois que ['Association des centres daccueil du Québec de
mon temps est déja écoulé dans le fond, linter- cette présentation aujourdhui. Clest une excel-
vention du Protecteur du citoyen que dans le lente présentaton parce que la mécanique, entre
cas suivant. Clest qu'il sassure, quil soit autres, que vous nous suggérez, elle repose sur
responsable davantage dun bon fonctionnement des principes. Il ny a pas seulement des objec-
général, d'une mécanique crédible, efficace, tifs de service dans ce que vous nous proposez
rapide, impartiale de traitement des plaintes au ou dans votre travail quotidien. 1l 'y a, oui,
niveau local et au niveau régional et quil ne effectivement, la plus belle garantie qu'on puisse
puisse intervenir que dans les cas ol, manifeste- se donner, cest dabord dasseoir notre travalil,
~ment, la personne se plaint quil ny a pas eu de notre intervention auprés de clienteles qui sont
véritable mécanique objective et quil ny a pas probablement les plus vulnérables dans tous les
eu respect de cette mécanique-la. Autrement dit, sens de la définiion du mot, dans les centres
je mexprime plus clairement, le Protecteur du daccueill du Québec. Et vous fixez un certain
citoyen interviendrait dans deux cas: lorsquun nombre de principes qui, me semblet-l, vont
établissement  récalcitrant refuse a mettre véri- nous étre extrémement utles au moment de
tablement sur pied une mécanique crédible de rédiger nos recommandations et -qui, a prime
traitement des plaintes ou, encore, lorsque le abord, vont devoir aussi étre examinés comme
citoyen, en appelant devant lui, a comme motif éléments fondamentaux de tout systtme de
d'appel auprés du Protecteur du citoyen, pas quil recours dexercice des droits dans les systémes
est insatisfait de la décision, mais que la méca- de santé et de services sociaux, au niveau de la
nique aux niveaux local et régional, passez-moi loi qui sS'appréte a étre examinée, article par
I'expression, c'est de la bouilie pour les chats, article. :
et seulement dans ces cas-a. Et nous, on pense Alors, pour cela, il faut vous remercier et
que ce serait suffisant pour améliorer le fonc-  yous nous donnez une réponse  extrémement
tionnement régional et jajoute le fonctionnement  précise aux questions que nous nous posions. La
du traitement des plaintes. mécanique Que Vvous nous proposez, en termes de
Jajoute qu'au niveau régional, a notre avis, traitement des plaintes et d'exercice des droits
la personne qui agirait a ce niveaula devrait dans votre réseau & vous.. Vous nous dites, M.
constituer en quelque sorte un greffe pour étre le directeur général: Nous nirions pas jusqua
certain qu'au niveau local les plaintes ne demeu- faire valider chacune des procédures des établis-
rent pas sans suite, que toute plainte soit Sements par le Protecteur du citoyen. Nous
acheminée automatiguement au niveau régional  préférerions fonctionner par protocole type. Tout
afin  que le cadre régional chargé dassurer en reconnaissant que, de notre cOté, en tout cas,
l'appel puisse, dans tous les cas, savoir, étre la mécanigue que vous proposez sapproche de
informé directement de ce qui se passe dans trées pres, sensiblement, de notre position, avec
chacun des établissements. Finalement, on pense quelques petites différences, j'aimerais quand
que, si le Protecteur du citoyen voulait jouer un méme examiner la possibilité que les personnes
role  de développement, de formaton et de qui seraient chargées du traitement des plaintes,
service conseil -aupres des établissements et de recevoir, de traiter, peu importent les gens
aupres des régies régionales, il serait bienvenu aux alentours qui aideraient & ce mécanisme-la,
de le faire. ) puissent dépendre directement du Protecteur du
Une phrase a propos des relaons de  Cltoyen.
travail. Simplement pour dire que nous ne voyons Je pousse la question assez loin parce que,

hier, nous avions quelgu'un - c'était dans un
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autre contexte, un contexte d'un centre hospita-
lier, le centre hospitalier régional de Lanaudié-
re - qui nous disaitt Dans mon travail, évidem-
ment, c'est extrémement difficle parce qu'on
maccuse, d'une part, de la part des usagers, den
faire trop peu, et généralement, du coté de
'administration des  établissements, d'en faire
trop. Point a la ligne.

(11 h15)

Et cette personne a vécu un bon nombre
dannées sous une espéce de double régime de
salarié de [I'établissement, dépendant du conseil
d'administration, mais relevant ou ayant des
pouvoirs par un protocole du Protecteur du
citoyen du Québec. Wl nous disait que cette fagon
d'étre dans son établissement la  énormément
appuyé, la énormément supporté pour réaliser
effectivement son travall de récepton et de
traitement des plaintes. En particulier - je vais
revenir a la question plus précise tantot - g'a
été étonnant de constater ¢a sur une année dans
ce centre hospitalier. Je sais, encore une fois,
que c'est un milieu différent. Sur 643 plaintes
qui avaient été regues, plaintes au sens large,
signalements, 36 % originaient du personnel de
I'établissement. Jai comme [limpression que c'est
souvent le cas dans le type d'établissements qui
sont regroupés au sein de votre association,
parce qu'encore une fois cest les clienteles les
plus vulnérables que vous trouvez et qui sont les
plus en situation de détresse dans tout notre
réseau.

Alors, estce que cest totalement
sable pour vous que, dans votre
particulier, compte tenu de la
vulnérabilité des personnes avec lesquelles vous
travaillez en termes dusagers, on puisse penser
que ca aille au-dela du protocole de service ou
du protocole avec le Protecteur du citoyen, mais
que ces personnes, par une formule quelconque,
soient des représentants du Protecteur du
citoyen, a la base, dans [établissement, dans le
traitement local des plaintes qui sont adressées?

impen-
secteur en
particuliere

M. Clair: Je pense qu'l
confusion dans les rdles de
Nous, on pense quau niveau local le premier
responsable du traitement des plaintes, ¢a doit
étre le conseil dadministration de [établisse-
ment, le directeur général, en ce sens que ce
serait quand méme un peu loufoque que le
directeur général ait beaucoup de responsabilités
et le conseil dadministration aussi, mais que, Ss'il
y a une plainte qui puisse s'en dégager, ¢a, ce
nest pas de son ressort. Nous, on dit quil y a
une responsabilité  administrative, inhérente au
fonctionnement méme de ['établissement, que
lemployé, le salarié, le cadre intermédiaire, le
cadre supérieur, le directeur général, du bas en
haut de la pyramide, entre guillemets, méme si
elle n'est pas trés grosse, de [Iétablissement, au
niveau local, doit assumer quotidiennement,

dheure en heure, une responsabilité a I'égard du

y a une certaine
lun et de lautre.

traitement des plaintes. Parce qu'une plainte en
centre daccueil dhébergement, ca ne se définit
pas toujours avec un long document de cing ou
six pages pour expliguer des choses extrémement
compliquées; c'est des choses simples, la plupart
du temps. Nous, on pense quil ne faut pas qu'on
éloigne l'employé, le cadre intermédiaire, le
cadre supérieur et fe directeur général de cette
responsabilité-la qui doit demeurer.

Maintenant, on est conscient que, si cette
mécanique-ld@ ne donne pas satisfaction, que vient
immédiatement dans la téte du bénéficiaire une
interrogation quant a limpartialité de la déci-
sion, nous, on ditt Si on ne veut pas faire les
choses trop trop compliquées, on pense qu'au
niveau local, en mettant sous lautorité dun
comitt formé de personnes majoritairement de
I'extérieur de ['établissement, qui viendraient en
guelque sorte représenter sinon le Protecteur du
citoyen, du moins l'esprit de neutralité, de
simplicité¢, dimpartialité et de rapidité qui est
poursuivi par le Protecteur du citoyen... Nous,
dans la communauté, tous nos établissements ou
a peu prés oeuvrent avec plein dorganismes
communautaires autour deux. lls sont impliqués,
ils ont des échanges avec la communauté et ce
serait facile de s'entendre sur une mécanique qui
permettrait, en incluant un représentant du
conseil d'administration ou deux, un représentant
ou deux du comité des bénéficiaires et une
majoritt  de personnes provenant de [I'extérieur,
au niveau local, de disposer de Iimmense majo-
rité des plaintes.

Quel devrait étre le
du citoyen? Nous,

lien avec le Protecteur
ce gu'on proposait, c'est que
le Protecteur du citoyen pourrait étre respon-
sable du développement, pour ces personnes-la,
de programmes de formation, qu'il puisse, comme
je dirais, sassurer non seulement, au niveau du
protocole type, que les grandes lignes sont
respectées, mais aussi que dans [lapplica-
tion - ¢ca, on avat mis ¢a, je peux vous lindi-
quer, a la page 25.. On dit: "Le Protecteur du
citoyen mettrait au point des outils de formation
afin  d'appuyer les établissements dans I'applica-
tion du protocole type: formation de base pour
les membres des comités d'établissement, forma-
tion plus poussée pour les responsables régio-
naux. Il pourrait aussi mettre sur pied un service
d'expertise-conseil auquel les responsables locaux
ou régionaux feraient appel pour éclaircir les
situations  particulierement complexes du point de
vue des droits."

Il faut bien que vous compreniez toute la
portée et toute la conviction qu'on met derriere
laffirmation de dire: W faut que les solutions
soient trouvées au niveau local. Ca, c'est extré-
mement important parce qgu'autrement on  craint
la déresponsabilisation et, entre vous et moi, on
te voit aussi. Les établissements ou ca fonctionne
extrémement bien, ce nest pas a cause de
lexistence d'un ombudsman ou dun “ombuds-
person" qui vient un petit peu jouer sur les deux
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tableaux en conflit d'intéréts, effectivement. Ce
nest pas c¢a. Les établissements ol ¢a va extré-
mement bien, c'est que ces établissements-la ont
depuis longtemps développé des attitudes aupres
du personnel, une charte des droits du bénéfi-
ciaire et une attention locale a la personne, avec
une petite mécanique simple qui fait en sorte que
ca devient normal, et non pas un geste de
provocation pour un bénéficiaire de dire au
comité: Ecoutez, telle affaire, ¢ca n'a pas de bon

sens, ¢a ne marche pas, regardez ce qu'on me
fait, moi. Cest ¢a quon veut. Nous, on en a
contre le fait de compliqguer les choses et de
leur donner un formalisme et une envergure tels
que, finalement, c¢a va rendre le citoyen, le
bénéficiaire encore plus craintif d'utiliser le

recours que ce qui est le cas présentement.

M. Trudel: Oui.

M. Clair: Pour terminer, dans la mesure ou,
nous, on ne voit pas que c'est une personne qui
est désignée localement par le Protecteur du
citoyen - si c'était ca, imaginez - dans notre
réseau, ¢a voudrait dire 380 mini-petits protec-
teurs du citoyen qui S'installeraient dans nos
établissements. Je ne suis pas sOr, dabord, qu'l
y a le volume de travail pour c¢a, premiérement.
Deuxiémement, ca formaliserait les recours en sl
vous plait et finalement, cest que ¢a ne
responsabiliserait pas localement. Nous, ce qu'on
voit, c'est beaucoup plus un comité de bénévoles
qui s'intéresse a [établissement, qui a une
certaine autorit¢ pour dire a [établissement:
Ecoute, ¢a, ¢a n'a pas de bon sens.

M. Trudel: Trés bien.
partageons ce souci de la simplicitt et de la
responsabilité  premiere au niveau des établisse-
ments, effectivement, parce qu'il faut bien
baliser la notion de plainte. Vous avez absolu-
ment raison la-dessus: il faut faire attention. Un
signalement d'un  apparent "malfonctionnement"
administratif peut s'appeler plainte a la limite,
mais, dans le cadre de [ladministration ou des
responsabilitts de services que wvous avez a
dispenser, c¢a s'appelle de [l'organisation des
services. Parfois, ca peut se traduire par la
négation d'un droit. Parfois! Oui, effectivement,
il faut que laccueil soit fait a un premier niveau
qui responsabilise [I'‘établissement sur la base dun
certain nombre de principes que vous énumérez
dans votre mémoire.

Je reviens encore un peu en disant que je
comprends bien la réponse au niveau du Protec-
teur du citoyen, nomination de la personne. Au
niveau régional, vous suggérez lagrément de
cette personne, du mode de nomination de cette
personne. Ca me semble, pour ma part, une voie
extrémement instructve a regarder trés atten-
tivement parce qu'on retrouve, encore la, votre
principe de la responsabilisation, peu importe le
niveau, sauf que reconnaissant l'expertise de Ila

Je pense que nous

fonction ou de [linstitution qui s'appelle Protec-
teur du citoyen au Québec et du role-conseil,
vous dites, au niveau régional, dans la cascade,
au niveau de lappel, pour la mécanique: Celui-ci
devrait aussi agréer le mode de nomination et de
rémunération, il serait responsable du fonction-
nement, etc. Ca vaut pour le niveau régional,
mais ¢a ne pourrait pas valoir pour vous autres,
¢a, lagrément? L'agrément du...

M. Clair: Cest parce quau niveau local on
ne voit pas une personne, oOn Vvoit un comité.
Encore une fois, au niveau local, nous, on dit:
On est préts a discuter des grandes lignes d'un
protocole type. Comment ils devraient étre
constitués, ces comités-la? Quelle sorte de
délai? Quelle sorte de mécanique de fonctionne-
ment qui devrait étre prévue? Mais on ne voit
pas la nécessité... Nos établissements n'ont pas,
en général, la taile, ne sont pas dune telle
taille qui nécessiterait la présence, en perma-
nence, de quelqu'un, et nous, on croit beaucoup
a lapproche des bénévoles, des pairs, des gens
de la communauté...

M. Trudel: Oui, mais si...

M. Clair:... et au niveau régional... Ca, oui,
mais peut-étre que je ne vous comprends pas.

M. Trudel: Sivous me permettez, monsieur...
Le Président (M. Dauphin): M. le député.

M. Trudel: Tout a fait. Une petite remar-
que. Je pense quil faut exclure de notre raison-
nement, M. le directeur général, le fait que ce
soit obligatoirement une personne a temps
complet qui ne fasse que cela dans [établisse-
ment. Evidemment, compte tenu de la grandeur,
de la grosseur des établissements, ce serait de la
folie furieuse de prévoir cela, mais la loi va vous
faire obligation, la, de nommer un cadre supé-
rieur responsable de [laccuell et de la procédure
de traitement des plaintes. Vous, vous nous dites:
Nous préférerions - je prendrai cette expres-
sion - une mécanique encore plus douce, plus
communautaire faisant appel aux bénévoles et aux
personnes de la communauté. Il faudra toujours,
au niveau de chacune des institutions, des

établissements, qu'l y ait une personne qui soit
responsable. Moi, ce que je vous demande tout
simplement, c'est le mode de nomination, tel que

vous le suggérez au niveau de la régie régionale.
Estce qu'on ne pourrait pas retrouver ce mode

aussi au niveau des établissements, puisque vous
aurez l'obligation d'avoir une personne dans
chacun des établissements? La, il est dit cadre
supérieur, mais j'élimine ¢a au niveau théorique.
Il faut quil y ait une personne pour sassurer
que la mécanique, que la procédure puisse en
arriver a bénéficier, ce que vous dites comme

principe, a privilégier les droits des bénéficiaires.
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M. Clair: Pas nécessairement au niveau local
parce que nous, fonciérement, ce qu'on volt dans
le projet de loi 120, c'est une responsabilité
administrative et non pas, je vous dirais, des

dispositions - je sais que ce n'est pas le ter-

me - quasi judiciaires de la plainte. Alors, de
désigner un cadre supérieur qui est responsable
administrativement, de s'en occuper, c'est une

chose. Sil ne solutionne pas le probleme et que
¢a doit étre considéré, sl y a une plainte qui
est portée au directeur des services profession-
nels de [I'établissement et que le directeur des
services professionnels régle le cas a la satisfac-
tion du bénéficiaire, c'est une situation, c'est
réglé, mais si le directeur des services profes-
sionnels constate que, finalement, il ne s'entend
pas, entre guillemets, avec le bénéficiaire et qu'il
doit en saisir le comité local, a ce momentla, il
cesse détre lautorité. L'autoritt de disposer de

la plainte, ce nest plus lui. Lautorité de
disposer de la plainte, dans notre modéle, c'est
le comité local. Alors, c'est pour ca qu'on ne

propose pas qu'au niveau local la personne qui

serait désignée en vertu de la future loi 120 ait
besoin d'étre agréée, parce quelle remplit un
role administratif, a notre avis. Ce n'est pas
ele qui, en demiére instance locale, si je peux
employer cette expression-la, dispose de la
plainte.

Le Président
d'Anjou.

(M. Dauphin): M. le député

M. Trudel: Trés bien. Merci.

M. Larouche: Jaime beaucoup votre appro-

che, M. Gair. Ca fait deux fois au moins qu'on
entend la question, le fait que c¢a dépende dune
attitude. C'est une attitude, alors, si je vous
comprends bien, c'est une approche client que
vous avez.

M. Clair: Oui.

M. Larouche: On le voit, mettons, autant

dans le secteur public que dans le secteur privé.
Cest une approche client et tout le monde, en
fin de compte, est concerné par son bénéficiaire.
Cest dans ce sensda que vous le prenez quand

vous parlez d'une question d'attitude des
employés. Sil y a une plainte, bien, en fin de
compte, tout le monde est concerné. Alors, est-

ce que je mégare si je vous dis que ca devrait
peut-étre  étre une question d'éducation du
personnel et de tout le personnel a une approche
client?

M. Dolan: Il faut bien comprendre que la
clienttle que lon dessert dans les centres
d'accueil, que <ce soit les centres daccuell
d'hébergement ou de réadaptation, c'est une
clientele, trés souvent, qui va étre en centre
daccueil pendant toute sa vie. Les personnes

agées vont entrer en instituton vers lage de 75
ans. Je vous rappelle que la moyenne dage, dans
nos centres d'accueil, est de 83 ans. Donc, elles
peuvent rester 10, 15 ou 20 ans dans le centre
d'accueil. Les jeunes qui présentent une déficien-
ce intellectuelle.. ou la personne qui présente
une déficience intellectuelle était souvent dans
nos centres d'accueil, avant la politique d'inté-
gration sociale, toute sa vie, 54 ans, 55 ans, 60
ans, tout dépendant de lage ou elle décédait.
Donc, il faut bien comprendre que cette appro-
che, nous, on la vit. Moi aussi, je ne suis pas
un professionnel du réseau, je suis un président
de consell dadministration. Clest quotidien, les
relations que l'on a avec nos usagers ou hos
requérants de services. Nous ne voyons pas un
client pendant 15 jours, le temps d'une hospita-
lisation, ou pendant un mois. Si c'est nous autres
qui mangeons froid chez nous, il va manger froid
pendant 10 ans. Vous comprendrez qu'on va le
savoir. A partr de ce momentla, l'approche que
vous avez décelée, qui est une approche client,
et la responsabilisation du personnel en place,
c'est pour le consell dadministration auquel je
siege, mais aussi au niveau des instances de
directeur général, par exemple, de cadre supé-
rieur, c'est une préoccupation quotidienne et
trés souvent, qui s'échelonne a trés long terme.
(11 h 30)

M. Clair: Pour vous donner un peu.. Pour
vous faire comprendre toute notre philosophie de

pensée, prenez le cas de - lintégration sociale
des déficients intellectuels. 67 établissements de
réadaptation de personnes présentant une défi-

cience intellectuelle au Québec sont en train de
mener une opération dite simplement de désinsti-
tutionnalisation ou de réintégration sociale de
ces personnesH4d. Vous imaginez-vous a quel
point - et jaimerais ¢a que M. Proulx vous en
parle - le respect de ces personnes-a, ce n'est
pas dabord et avant tout une question de droit,
mais c'est beaucoup plus toute l'approche a
légard des familles, du bénéficiaire, des travail-
leurs, des cadres? Jaimerais que M. Proulx vous
en parle un peu.

M. Proulx (Gilles): Effectivement, quand
vous parlez dattitude, ce n'est quune question
d'attitude, parce quil y a place dans ce con-

texte-la & des miliers et des miliers de plaintes.
Si, effectvement, on na pas une approche client

dans cette optiqueda de désinstitutionnalisation,
on fait face immédiatement, a chaque coin de
rue, a chague tournant, & une possibilité de

multiples plaintes.

M. Larouche:
votre réseau.

Iy a 90 000 personnes dans

M. Dolan: Qui
niveau...

recoivent des services a un

M. Larouche: Alors, une plainte par année
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par personne, ¢a vous ferait tout de suite
90 000 plaintes. :

M. Clair: Cest pour ¢a qu'on dit que cest
extrémement important. Ce n'est pas rien. On a
une tradition, comme je vous dis, humaniste. On

sait quon a encore des améliorations a faire
dans certains secteurs dactivitt ou encore dans
certains établissements, mais la ou les problemes

se reglent, ca n'est pas dabord et avant tout a
cause d'un encadrement juridique, structurel,
légaliste, c'est dabord et avant tout.. Bien sir

que ¢a ne nuit pas, que ¢a crée une certaine
pression, mais je dis: dans les faits...

M. Larouche: Mais ca ne s'oppose pas.
M. Clair: Non, ¢a ne s'oppose pas.

M. Larouche: Vous semblez, je pense, créer
une oppositon entre ces deux choses-la. Vous
pouvez avoir une approche client et vous pouvez
avoir un recours au cas oOU, Ce recours pouvant
étre situé au niveau de votre association,
dailleurs, sans que ce soit I'ombudsman au
niveau du Québec. Il peut y avoir un recours
sans.. Prenons au niveau des journaux comme
The Gazette, il y a un ombudsman, je crois. Bon.
Alors, clest au niveau dune petite unité, tout
comme tu peux avoir le Consell de presse. Alors,
tout en louant votre approche client, je pense
quil ny a pas nécessairement d'opposition avec
le fait quil pourrait y avoir un ombudsman au
niveau du réseau ou au niveau dune unité. Je ne
vois pas d'opposition, moi.

M. Clair: Je ne vois pas ¢a en termes
d'opposition, pas du tout, mais nous, notre point,
simplement, cest de dire: I y a un équilibre a
maintenir et il ne faudrait pas sfillusionner quant
a lefficacitt des recours, on le constate. Il y a
une Commission de protection des droits de la
jeunesse. Clest bien. On collabore avec elle, on
en tient compte, mais il ne faut pas que le
développement de ces recours-la puisse étre
percu par les travailleurs & la base, les cadres,
les directeurs généraux, les établissements, quoi,
comme étant source de déresponsabilisation parce
gu'un tiers va s'en occuper. C'est juste ¢a.

M. Larouche: Cest que ce que je...

M.  Clair:
entre les deux.

Cest une question d'équilibre

M. Larouche: Alors, moi, ce que je com-
prends, pour terminer, c'est que ce nest pas
parce quil y aurait un ombudsman que c¢a va

faire une approche client.
M. Clair: Non.

M. Larouche: OK.

M. Dolan: Un point, on croit aussi gque vous

devrez avoir dans votre niveau de réflexion la
possibilité de faire en sorte que les politiques
contradictoires que nous recevons quotidienne-

ment dans les centres daccueil soient de plus en
plus diminuées. On vous donnait un exempie des
personnes agées qui demandent des soins cor-
porels, mais la liste pourrait étre trés longue.
Nous n'avons qu'a penser présentement que les
coroners tentent de dire, & la suite d'incendies
dans les centres daccueill, qu'il devrait étre
strictement défendu pour une personne éagée qui
est institutionnalisée chez nous de- fumer. Alors,
plus le droit davoir méme une allumette pour
cette personne. Clest des coroners. On a des
rapports ca d'‘épais qui nous le disent. Vous
imaginez bien que la Commission .des droits et
libertés de la personne va s'opposer strictement
a cette approche-la en disant: Ce n'est pas parce
quune personne a 75 ans que vous allez l'em-.
pécher de fumer. Alors, vous vous imaginez que
ce genre de politiques contradictoires, on en a
quotidiennement.  Alors, on souhaiterait faire en
sorte de ne pas mettre un niveau qui va venir
encore compliquer la vie de nos établissements.

Le Président (M. Audet): M.
Nelligan.

le député de

M.  Williams:
dent, M. Clair
d'accueil du

Merci beaucoup, M. le Prési-
et toute [I'Association des centres
Québec. Je voudrais débuter en
disant merci. Je pense que vous avez certaine-
ment précisé les questions que nous voulons
étudier. Et je pense qu'aujourd’hui nous avons
recu une voix assez claire de 380 établissements
publics dans notre réseau sur votre philosophie.

Je voudrais féliciter [I'Association pour la priorité.
quils ont mise sur le client, sur la résolution
des problemes pratiques, sans créer dautres

niveaux. . Vous avez peur de la duplication de
réseaux et tout ca. Je pense que c'est un peu
dans la méme direction que nous avons commencé
le projet de loi 120. Peut-étre que nous pourrons
avoir différentes opinions sur comment faire ¢a,
mais je pense que ce sont exactement les . choses
que nous voulons faire.

Vous avez utilisé, je pense, a la dermiére
remarque, le mot “philosophie”. Aussi, je voulais
faire quelques remarques sur ¢a, parce que je
pense que vous avez priviégié une philosophie de

médiation plutdt que de confrontation. Je pense

gque nous sommes en train de privilégier cette
approche, peut-étre, dans le monde I|égal aussi,
parce que nous avons trouvé Iapproche légale
quelquefois, et souvent trop seche, trop froide,

et pas assez proche du peuple. Je pense que nous
avons besoin des deux.

Jarrive a ma premiére question. Je com-
prends beaucoup Vvos interventions, mais aussi
nous avons entendu de plusieurs groupes que, Si
la protection est juste a [établissement, = ses
droits n'ont pas semblé assez bien protégés. Je
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vous le demande, avec lidée du projet de loi 120  d'administraton. Dans notre réseau, il y a 5000
de subventionner les comités dusagers directe- personnes qui siégent présentement sur les 380

ment du gouvernement... Nous avons parlé dentre
5000 $ et 70 000 $. Avec ca, ce nest pas les

sous. Aussi, avec peut-étre un sujet un peu
“touchy” entre nous, les conseils unifiés des
établissements. Estce qua ce momentla peut-

étre nous pourrons trouver
votre question de créer un double réseau, une
duplication, et tu veux garder dans un niveau les
responsabilités au niveau de [‘établissement? Mais
il 'y a lautre coté de la médaille que nous avons
entendu, que le peuple veut avoir plus de
neutralitt. Est-ce que, a ce momentla, peut-
étre avec les conseils unifiés, nous pourrons
mettre une place la pour bien protéger les
citoyens dans les établissements qui sont uni-
fiés?

un compromis entre

M. Clair: Ecoutez, une chose est certaine,
nous n'avons aucune objection a ce que le projet
de loi 120, aux articles 28 et suivants, vienne
faire obligation aux établissements, par exemple,
de se doter dune mécanique de traitement des
plaintes et de venir formaliser ¢a, de sassurer
gue les établissements, au-dela de ce quils font
spontanément présentement, en aient une obliga-
tion. Nous, on na pas de difficulté avec ca.
Deuxiémement, en ce qui concerne le comité des
usagers, on est la catégorie d'établissements sans
doute la plus concernée par ¢a, et on pense que
le développement du comité dusagers peut, non
pas en lui confiant un réle darbitre, parce qu'il
deviendrait juge et partie lui aussi, mais que, par
son simple développement et son sain fonction-

nement, il peut assurer une communication
constante avec la direction de [I'établissement et
étre un outl extrémement important pour éviter
la naissance de situatons a plaintes, si vous
voulez. Dans ce sens-a, sans aucun doute qu'on
est favorables, nous, au renforcement. Cest un
des points qu'on a mentionnés dans notre

mémoire que de favoriser le développement du
comité des bénéficiaires, le comité des usagers.

En ce qui concerne les conseils d'adminis-
tration unifiés, on aurait beaucoup de choses a
dire. D'abord, je vous indique que notre associa-
tion na pas une oppositon de principe, au
contraire. Dans le mémoire qui a été présenté a
la commission parlementaire, il y a déja quoi,
tout prés dun an, sur lavant-projet de loi, nous
nous étions prononcés favorablement a un certain
regroupement des conseils dadministration  sur
un méme territoire. Maintenant, cela étant dit,
comme position de principe, il est certain que
l'unification des conseils d'administration au
niveau régional pour certains types de centres,
ou au niveau local pour dautres, ne contribuera
pas a rapprocher le citoyen consommateur, pour
employer les mots du ministre, du citoyen
décideur. It faut étre bien conscients quavec les
conseils d'administration unifies il y aura moins
de personnes qui vont siéger sur des conseils

conseils d'administration ou a peu prés que nous
représentons. Si on passe a environ 150 ou 200,
c'est évident que ca fait moins de gens qui sont
impliqués, moins de bénévoles, si vous voulez, qui
sont impligués dans la gestiag de [I'établisse-
ment.

C'est sOr aussi quen regroupant des
établissements qui ont des cultures différentes,
deux centres d'accueil dhébergement, a moins de
25 kilometres de distance... lls peuvent avoir une
culture et wune traditon différentes et, entre
guillemets, tres bien, tous les deux, offrir une
bonne qualitt de service, mais fonctionner, pour
différentes  raisons  historiques,  difféeremment.
Cest slr que, par linclusion de ceux-ci sous un
seul et méme consell dadministration unifié, on
ne peut pas prétendre que, pour la proximité
entre le membre du conseil dadministration et
lusager, c'est un plus. Maintenant, on ne dit pas
quil ne faut pas ie faire pour autant, [unifica-
tion des conseils. Mais, sur ¢a, on ne peut pas
prétendre que ga va étre mieux. C'est...

M.  Williams: Merci pour votre réponse
franche sur ca. Mais, sur les questions que nous
étudions aujourd'hui, estce que ca va étre peut-
étre la place de bien protéger, sans dire de
commentaires sur le principe de [l'unification ou
non, mais si nous avons une douzaine d'établis-
sements qui sont moins grands qu'une chose
unifiée, estce que ca va étre la place davoir...
Ma question est.. Jai peur d'établir un protec-
teur du citoyen en santé ici, a Québec. Clest
trop loin. OK. Mais aussi, je ne suis pas certain
sil doit y en avoir un dans chaque établissement.

Je demande la question simple comme ca: Au
niveau d'un conseil unifié, pensez-vous que le
principe, sans discuter le principe de [lunifica-

tion, peut étre réglé a ce niveau?

M. Proulx: A partir du moment o, dans le

fond, dans les conseils unifiés, ce sont surtout
les citoyens et peu de fonctionnaires, je pense
qu'effectivement le traitement de la plainte va
étre beaucoup plus important. Au moins, les
gens... Il 'y a peut-étre plus dimpartialité,
compte tenu que cest des citoyens, ce qu'on
appelle les “outsiders® du systtme, qui vont
siéger sur ce conseil dadministration la. A partir

du moment aussi ou ils vont en faire une préoc-

cupation en vertu du projet de loi, parce qu'on
doit nécessairement, nous, comme directeur
générai, déposer tout genre de plainte au conseil

d'administration et, & partr du moment ou il y a
des citoyens qui ne sont pas membres de ré-

seaux, qui vont recevoir cette information-la, je
pense que ces gensda vont sassurer que les
plaintes soient davantage traitées et non pas,

excusez le mot camouflées.

M. Williams: Oui. O.K. Merci.
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M. Clair: Si vous permettez, il y a cepen- huit ou neuf ans. Je vais vous dire - et je suis
dant une distinction a faire entre les centres sensible au Protecteur du citoyen quand |l
d'hébergement de soins de longue durée, qui ont souligne ¢a - que les gens qui venaient me voir
comme territoire une municipalité régionale de pour se plaindre, souvent des personnes &gées,
comté, et les centres de réadaptation qui auront parfois des familes de déficients intellectuels,
une vocation régionale. Je pense - écoutez, cest quand ils venaient se plaindre a I'égard de
une question d'évaluation - que chacune des quelque chose, c'était trés souvent la nourriture,
municipalités  régionales de comté, probablement mais il faut dire quil y a un gros changement
qu'effectivement ce n'est pas un territoire dans la philosophie des centres d'accueil dhéber-

sufisamment grand que, méme sil y a deux ou

trois centres daccueil dhébergement qui sont
regroupés, une seule mécanique, un seul comité
du type de celui quon propose pourrait étre
suffisant au niveau local.

Maintenant, au niveau de grandes régions
ou il y aura la réunion de plusieurs... Prenons la
déficience intellectuelle.  Théoriquement, le mo-
déle proposé par le ministre pourrait conduire
de 67 a 17 centres de réadaptation. Prenez [ile

de Montréal ou il existe, si ma mémoire est
bonne, 16 centres de réadaptation en déficience
intellectuelle.  Je trouverais que, sil ny avait
qu'une seule mécanique pour toute Ifle de
Montréal, c¢a risquerait - d'étre pas mal loin. Donc,
j'ai tendance a faire une distinction entre ceux
qui opérent au niveau d'un territoire de MRC et

ceux qui opéerent au niveau d'un territoire de
grande région.
M. Williams: Merci. La derniére question.

Jinterpréte  mon r6le comme député un peu
comme protecteur du citoyen, et je pense quavec
¢a nous avons déa commencé avec 125 protec-
teurs et protectrices des citoyens. Dans votre
expérience dans les 380 établissements, quel est
le role jusqu'a date de la députation? Est-ce que

vous avez.. Quels étaient les types dinterven-
tion? Avez-vous une intervention typique d'un
député ou.. Comment avez-vous établi le role

dans cette question?

M. Clair: Je laisserai un directeur général
répondre a la question. Moi, je peux vous donner
mon expérience personnelle...

Une voix: Oui, oui, c'est M. le ministre.
(11 h 45)

M. Dolan: Voulez-vous qu'on soit francs ou
gu'on soit gentils pour les députés?

Une voix: Francs.

M. Clair: Je vais vous donner mon expé-
rience personnelle. J'ai quand méme été...
Le Président (M. Dauphin): Alors, vous

pouvez étre francs.

M. Williams: Bien. Nous sommes ici pour les
réponses.

M. Clair: Jai ét¢ quand méme député dans
un contexte rural dune ville de province pendant

gement au cours des dernieres années. Je pense
aussi que dans les hopitaux de longue durée on
continue de faire attention a la diététique et
d'avoir des repas qui sont équilibrés. Mais
mettons qu'on s'est un peu convaincus, avec le
temps, quavec une moyenne d'age de 83 ans,
parfois 85 ans dans nos établissements, bien,
méme si les habitudes alimentaires des personnes
agées nétaient peut-étre pas ce qui était de
plus pertinent sur le plan de leur qualité de vie,
de leur santé théorique, ils avaient des habitudes
alimentaires un peu différentes de notre généra-
tion et quil faudrait peut-étre respecter c¢a un
peu plus. Donc, on a essayé de sajuster la-
dessus. Sans doute gqu'il y a moins de plaintes.

Jallais vous dire que beaucoup des plaintes
concernaient c¢a, lalimentaton ou encore les
heures de [lalimentation, les heures de souper,
les heures de repas, ou encore, du cOté de la
déficience intellectuelle, le manque de services.
C'était souvent ga.

Mais je vais wvous dire, savez-vous le
souvenir que je garde? Clest qua peu prés a
chaque fois, quand la famille ou la personne agée
venait me voir, elle venait se plaindre et me
disait: Parlez-en surtout pas. Pourquoi parlez-en
surtout pas? Parce que, vu que je suis hébergée,
je suis peut-étre une vieillle personne, mais je ne
suis pas assez vieillle ou je suis assez lucide pour

savoir que, si je vais me plaindre dans [établis-
sement, peut-étre que je vais avoir des repré-
sailles. Et ¢a, cest vrai. Le Protecteur du
citoyen le souleve, et <clest vrai que Cclest
présent.

Et nous, on dit: Si on veut se sortir de c¢a,
on pense que la meileure fagon, c'est ce que
jappelais tantét de rendre naturel, pas compli-
qué, abordable, fonctionnel, simple, le recours a
un comité local. Parce que quand la personne a
fait le déplacement pour venir voir son député
ou pour aller voir lombudsman, en soi, elle a
fait une démarche qui lui a demandé beaucoup
d'énergie, beaucoup de conviction et, au dernier
moment, elle dit: Je vous le dis a vous, mais ne
faites surtout rien. Hein? Alors, c'est un peu
contradictoire parce quelle a peur des représail-
les. Alors nous, on dit qu'il faut sortir de ¢a.

M. Williams: Le député et le Protecteur du

citoyen, dans ce contexte, c'est le méme, Cclest
en dehors de I'établissement.

Je pense que les deux autres membres
veulent faire une réponse a la question aussi.

Franche.
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M. Clair:
expérience.

Moi, je wvous ai donné mon

M. Williams: Non, non. Merci beaucoup pour
ca.

M. Proulx: Non. Effectivement, les interven-
tions qu'on peut avoir, cest de voir sil y a de
la place, parce quon est en liste dattente.
Beaucoup dinterventions sur les listes dattente.
Je regarde la déficience intellectuelle. Au niveau
des externes, des fois, ¢a va jusqu'a trois ans en
liste dattente. Et on peut avoir une interven-

tion, a savoir sl est loin en liste dattente,
dans les deux ans ou les trois ans ou sil peut
monter. Bon. Ca, on a ce genre dintervention la

ou, carrément, lintervention dans les
- de désinstitutionnalisation ou le
directement. En tout cas, jai
député. Le pere ou le parent a appelé directe-
ment au bureau du ministre, et le bureau du
ministre m'a appelé et a dit: Cest vrai que telle
personne va étre désinstitutionnalisée? Et 13,
effecivement, on expligue le contexte de la
désinstitutionnalisation.

processus
pere a appelé
le ministre comme

M. Clair: Parce qu'il faut bien comprendre,
dans ce contexte particulier, que, bien souvent,
par méconnaissance du processus  d'intégration

sociale, les premiers qui s'opposent a la désinsti-
tutionnalisation d'une personne a qui, pourtant,
¢a profte énormément, bien souvent, cest la
famille.

Le Président (M.
méme si le temps est presque terminé, deux
petites questions. Une de moi-méme et une du
député de Rouyn-Noranda-Témiscamingue. Le role
gue vous souhaitez au Protecteur du citoyen
s'apparente un peu au role de la régie régionale
prévue dans le projet de loi 120, aux articles
notamment 48 et 265. Cest un rdle de surveil-
lance. Alors, jaimerais savoir comment vous
départagez le role des deux.

Dauphin):  Merci.  Alors,

M. Clair: Je connais bien les articles, mais
je ne les ai pas en téte par coeur. Ecoutez, la
difference qu'on voit, nous, par rapport a la
mécanique qui est proposée... les deux théories
sont valables. Le ministre, dans son projet de loi
120, dit, dans un premier temps, comme nous, la
premiére responsabilité, c¢a doit étre au niveau
local. Et on dit la méme chose. Nous, on ajoute
au niveau local de dire: Oui, mais, si on veut
disposer de la dimension de limpartialité du
recours, on pense quil faut que, dés le niveau
local, il y ait une mécanique qui permette que le
traitement de la plainte garantisse, rencontre des

crittres d'impartialité, de neutralité, d'efficacité
et de simplicitt. Donc, ¢a, c'est une différence.
On ajoute.

Au niveau régional, Ia,
majeure.

il 'y a une différence
Le ministre propose, suivant la méme
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logique de responsabilisation de la structure
décisionnelle, opérationnelle, normale, qu'un
cadre supérieur, au niveau régional, soit en

autorité pour disposer de la chose. A ¢a, nous,
on dit: L& il y a un choix a faire. On pense que
la mécanique qu'on proposait, a savoir que la
personne qui soit la ne soit pas une personne qui
puisse agir sur les établissements, pas tellement
a partr de son autoritté administrative régionale,
mais beaucoup plus a partir d'un pouvoir moral,
a cause de son caractere dimpartialité, de
neutralité et qui est reconnue par le Protecteur
du citoyen, qui est accréditée, en quelque sorte,
par le Protecteur du citoyen... Alors, & on
change le réle au niveau régional.

Ca najoute pas tellement. Sur le
financier, ¢a ne colte pas plus cher.
la facon de désigner les personnes.
compte plus sur une autorité  hiérarchique
administrative de la régie a I'égard de Iétablis-
sement, ou si on compte plus sur un pouvoir
moral d'une personne au niveau régional, qui est
dans un contexte de neutralité et qui peut dire
aux établissements: Tu corriges ¢a, sinon ¢a va
aller dans le public et sinon, bon, les mesures
gque le Protecteur du citoyen... sassimilent a
celles que le Protecteur du citoyen peut prendre?
Et le seul pouvoir qu'on réserve au niveau du
Protecteur du citoyen, au niveau national, c'est
guand visiblement il ny a pas de mécanique de
traitement des plaintes digne de ce nom qui est
établi dans un établissement et qu'un bénéficiai-
re, qu'un usager s'adresse directement, a ce
moment-la, au Protecteur du citoyen... ou sl
prétend que les régles de justice, ou les regles
établies en vertu des protocoles types et lesprit
de la loi générale, si on veut, ¢a na pas été
respecté, ni au niveau local, ni au niveau
régional, et quil puisse, a ce momentla, en
appeler.

Estce que ca sapparente aux pouvoirs
prévus a larticle 48? Sans aucun doute, en ce
qui concerne certains d'entre eux. Mais on pense,
nous, quil y a une distinction a faire entre, je
dirais, le traitement administratif, sous lautorité
hiérarchique, normale d'un établissement, et un
tiers indépendant, impartial qui vient porter un
jugement quand la plainte ne se résout pas a la
satisfaction de l'usager.

plan
Clest juste
Est-ce qu'on

Le Président (M. Dauphin): D'accord. Merci
beaucoup. Alors, une derniére question pour M.
le député de Rouyn-Noranda-Témiscamingue.

M. Trudel: Clest justement, M. le Président,
complémentaire a ce que vous venez de deman-
der, parce quil faut essayer d'établir la position
clarement. On comprend la mécanique que vous
nous proposez, mais me placant dans ce qui nous
est présenté comme mécanique dans le projet de
loi 120, estce que vous nous dites qu'avec des
ajustements il y a la une progression, il y a la
une meécanique qui est acceptable - les ajuste-
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merits, vous nous les donnez au niveau local et (Reprisea 12 h 6)

régional; c'est plus que des ajustements,

& - sauf que ce nest pas suffisant? Il faut vy Le Président (M. Dauphin): Nous reprenons

ajouter le recours externe dans les conditons nos travaux et nous souhaitons la bienvenue a

que vous venez de décrire. C'est important. IOffice  des personnes handicapées du Québec,
Cest que les deux premiéres étapes, les qui est représenté par son président, M. Gaston

deux premiers niveaux, c'est correct, on adhére a J. Perreault. Je vous demanderais de nous

¢a, mais a la conditon quil y ait un troisieme présenter la personne qui vous accompagne, et

parce que cest tout a fait different si
¢a impute le raisonnement sur les deux premiers
niveaux, si le troisieme nest pas la. Estce que
c'est juste, ce que je dis la, quant a votre
position? :

M. Clair: A la conditon que clest ces mots-
l&a avec lesquels j'ai peut-étre de la difficulté. Je
vous dis: Oui, nous sommes favorables a ce qu'il
y a de proposé au niveau local par le projet de

loi 120. On pense qu'on peut [lenrichir. Au
niveau régional, nous sommes davis quil y a
lieu de modifier le role de la personne. Et, au

niveau du Protecteur du citoyen, on na pas de

bons arguments, si vous voulez, pour dire qu'on
s'opposerait a ce que le Protecteur du citoyen
puisse avoir, comme le soulignait Mme la dé-
putéte de Hochelaga-Maisonneuve tantdt, des
responsabilités que je ne connais pas trés
bien au niveau des prisonniers, et quil ne

puisse pas y en avoir au niveau de nos bénéfi-
ciaires.

Alors, prenez le pas.. Ce n'est pas tant a
la condition... Ce n'est pas tant qu'on pose une
condition parce qu'on pourrait se contenter des
deux premiers niveaux, mais nous, on dit: Si on
veut faire un travail complet de revoir la
mécanique de traitement des plaintes, il faut

gu'on ftraite ¢a a trois niveaux: au niveau local,
au niveau régional et quil y ait un rdle précis,
déterminé pour le Protecteur du citoyen, qu'on

accepte volontiers.
M. Trudel: Trés bien, merci.
Le Président (M. Dauphin): Dans des cas

bien spécifiques, comme vous le mentionnez dans
votre mémoire.

Alors, au nom de tous les membres de la
commission des institutons, Me Dolan, M. Clair
et M. Proulx, nous tenons a Vvous remercier

sincerement de votre participation a nos travaux
et vous souhaiter un bon retour.

M.  Clair:
cions.

Cest nous qui vous remer-

Une voix: Merci.

Le Président (M. Dauphin): Je demanderais &
Office des personnes handicapées du Québec de
s'avancer a lavant. Nous débuterons dans deux

minutes. Je suspends pour deux minutes.

(Suspension de la séance a 11 h 56)

vous avez environ 15 minutes pour nous présen-
ter votre exposé.

Office des personnes handicapées du Québec

M. Perreault (Gaston J.):
M. le Président. Premierement, j'aimerais présen-
ter Mme Lise Constantin, qui est avec moi, qui
m'accompagne et qui est chef du Service des
analyses aussi a [IOffice des personnes handi-
capées.

Tout en commengant, jaimerais que VousS .
me pardonniez si-je ne prends pas les 15 minutes
que vous mallouez. Jaimerais mieux échanger
avec les membres de la commission sur plusieurs
sujets en ce qui regarde le mémoire que nous
avons présenté. Mais jaimerais quand méme, au
tout début, rappeler aux membres de cette
commission que cest a la fin des années soixan-
te-dix que le Iégislateur a cru utile et nécessaire
de créer IOffice des personnes handicapées du
Québec, auquel il donna comme mission de
promouvoir les droits et les intéréts des person-
nes handicapées, de veiler a la coordination des
services et de favoriser leur intégration scolaire,
professionnelle et sociale. A ce moment, il ne
lui sembla pas opportun de doter ce nouvel
organisme de pouvoirs denquéte ou de recom-

D'accord. Merci,

mandation. Cest a ce titre que VOffice s'associe
a des partenaires sociaux et autres pour réaliser
dans le temps cefte intégration scolaire, profes-
sionnelle et sociale des personnes handicapées.

Le Protecteur du citoyen est, pour ['Office,
un de ces partenaires importants avec qui nous

travaillons, et c'est pourquoi nous sommes heu-
reux de faire connaitre notre point de vue aux
membres de cette commission en ce qui concerne
lindépendance de son action, laccessibilité a ses

services et lefficacitt du recours quil peut
avoir, a un moment surtout ou [Office des per-
sonnes handicapées s'appréte a transférer bon

nombre de ses programmes vis-a-vis des ministe-
res ou dans le réseau méme de ces mémes minis-
teres. :

Le mémoire de [I'Office est succinct en ce
sens qu'il recommande que les pouvoirs du Pro-
tecteur du citoyen soient étendus au réseau du
ministtre de la Santé et des Services sociaux
ainsi quau réseau du ministere’ de [I'Education.
L'Office ne s'est pas attardé aux moyens et a la
facon de faire, mais je serais trés heureux d'en
discuter avec les membres de cette commission
ou, si vous me permettez un plagiat, Si vous
voulez, en terminant, en me référant au ministre
responsable de JOffice, on s'est attardés sur le
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quoi, mais on na pas perdu trop de temps sur le
comment.

Le Président (M. Dauphin):
M. le président.

Merci beaucoup,
Est-ce quil y a un membre de

la commission qui désire débuter la période
d'échange? M. le député de Rouyn-Noran-
da-Témiscamingue.

M. Trudel: Assez simplement, vous étes

d'accord avec ce qu'on appelle généralement un
recours externe...

M. Perreault: Oui.

M. Trudel: ..au Protecteur du citoyen. Est-
ce que vous souhaitez quil soit balisé, ce
recours externe, en quelque sorte, je dirais a la
maniére suggérée par ['Association des hopitaux

du Québec et, jusqu'a une certaine limite,
Association des centres d'accueil, en disant:
Cest de ftroisieme niveau, il faudra d'abord que
¢a s'exerce au niveau des établissements, ajusté
au niveau régional, et ce ne serait quau troisié-
me étage ou en dernier recours que nous de-

vrions aller au Protecteur du citoyen, ou si vous
dites: Laissons ¢a complétement ouvert?
M. Perreault: 1l m'apparalt important qu'on

puisse avoir un systtme ou des moyens qui favo-
risent les échanges et les communications entre
le client et le fournisseur de services. En

dautres mots, on pense que ce qu'on souhaite a

Office, c'est que ce soit réglé au plus bas
niveau possible. En cas d'insatisfaction, la
cascade qui serait établie, nous aimerions juste-

ment que le Protecteur du citoyen soit la dernie-
re instance. Méme si, par hasard, la personne
handicapée se rendait au Protecteur du citoyen
en premiére instance, le Protecteur du citoyen
aurait la responsabilité, a ce momentla, de la
conseiller, de lamener & retourner a la premiére
instance. I ne s'agit pas de créer de lingérence
additionnelle dans les établissements ou dans les
réseaux, mais de s'assurer que ces réseaux qui
sont mis en place pour donner des services a des
clients québécois ne mélangent pas leurs respon-
sabilitts administratives et leur raison d'étre, et
qua la fin on puisse trouver quelqu'un qui est
neutre pour étre capable dapporter un peu de
lumiere & ou il y a du confiit.

M. Trudel: Votre réponse, ce que vous
venez de nous dire, je veux le répéter, est
importante parce que vous étes, a la base, un
organisme de défense et de promotion des droits.
On reviendra tantdt probablement sur tous les
transferts, mais il faut toujours accoler a la
réponse que vous venez de nous donner votre
définition, ce que vous étes dans le systeme.
Pour cette commission et aussi pour dautres
commissions qui auraient a examiner, par exem-
ple, le projet de loi 120 sur lorganisation des
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services de santé et des services sociaux, votre
jugement prend une particuliere importance. Dans

ce contexte aussi, votre role de défense et de
promotion des droits, des intéréts des personnes
handicapées, vous lavez mentionné trées brieve-
ment dans votre présentation, touche également

le monde scolaire.
M. Perreault: Absolument.

M. Trudel: Clest
lequel nous pouvons ici

le premier organisme avec
discuter de I'extension du
mandat du Protecteur du citoyen dans un autre
secteur que celui de la santé et des services
sociaux. Evidemment, on questonne plus la-
dessus aujourd'hui, parce quil y a une mécanique
qui est en marche au niveau de la réorganisation.
Sauf erreur, M. le Président, on na eu dopinion
encore, ici, d'aucun organisme sur I'extension du
mandat du Protecteur du citoyen au monde sco-
laire. Dans toute la poliique d'intégration des
personnes handicapées au milieu naturel, je pense

quil est juste daffrmer que lendroit ou Il
semble y avoir le plus de difficultés, hormis
laide matérielle qui, la, est une question de
subventions, de disponibilit¢ de fric, cest le
monde scolaire. Probablement que les autres dé-
putés, ici, vont étre d'accord pour dire quiils

recoivent un bon nombre de plaintes de parents,
de familles, damis quant a lintégration scolaire
des personnes handicapées. La question est sim-
ple, & partir de la, et je vous demanderais d'étre
tres clair la-dessus, sl wvous plait, est-ce qu'il
faut aussi étendre la responsabilit¢ du Protecteur
du citoyen, dans la méme philosophie que vous
venez de nous énoncer, au monde scolaire?

M. Perreault: Oui. Ma réponse a c¢a est
courte et précise. Oui, nous le croyons. Il existe
aussi, avec la loi 107 qui a ét¢é mise en place, un
modele qui est celui que le monde scolaire s'est
donné. La-dessus, ['Office, dans le temps, lorsque
cette loi a été présentée a la commission par-
lementaire, a présentt un certain nombre de
représentations. La loi 107 donne un recours,
donne le systtme de plaintes qui, a la fin, peut
méme aller au niveau des commissaires qui
doivent trancher le jour ou c¢a leur arrive, mais
ca arréte la. Cest la, a mon avis, que le bat
blesse dans un certain sens, dans cette fagon de
faire, un peu comme on pourrait retrouver dans
le systtme de la santé et des services sociaux.
Ca arréte a la régie régionale. Il m'apparait
important qu'il y ait une instance additionnelle
qui soit dégagée, qui ait une responsabilité.
Je me permets de le mentionner,
du citoyen ne

le Protec-
releve pas d'un ministre, ne
releve pas dun ministere, il releve de [As-
semblée nationale, des élus, des élus qui ont
voulu se donner, a létendue du Québec, quel-
gu'un qui, avec un oeil de [I'Assemblée nationale,
regarde la fagon dont les citoyens sont traités la
facon dont ils sont regus, parce qu'a ce moment-

teur
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la ils sont seuls. Cest a ce titre-la, je crois, que
lombudsman, le Protecteur du citoyen devrait
étre aussi présent dans dautres réseaux qui, eux
aussi, vivent des deniers publics et pour lesquels
il 'y a des citoyens. I me semble qu'il faut qu'il
aile dans ces endroits-la. A titre de président de

I'Office, je trouve parfaitement incorrect que des
citoyens soient laissés a eux-mémes et quiils
naient que des cours de justice, avec tout ce

que ¢a peut comporter, et quils doivent fouiller
dans leur propre portefeuille pour donner des
honoraires a des avocats, payer des frais et aller
se défendre, si vous voulez, présenter leur point

de wvue de fagcon Iégale & des juristes, a des
juges qui doivent trancher quand la partie,
appelons-la adverse - quand on est rendu a ce
niveau-la, ca devient une partie adverse - elle,
puise dans les fonds publics pour présenter sa
position.

Je pense que le Protecteur du citoyen, sl
avait été présent dans ces milieux-la, on n'aurait

pas retrouvé au cours des derniéres années, je

crois, dans les journaux, autant de causes sur
lesquelles les parents se doivent de prendre eux-
mémes leur affare en main et aller devant les
cours de justice. Il y a des cas que vous con-
naissez et qui durent depuis des années, qui ne
sont pas encore réglés et méme, a ce moment-la,
qguand les représentants publics perdent devant
des juges, on va en appel.

M.  Trudel:
Merci la-dessus. |
opinait du bonnet...

extrémement  claire.
Mme Constantin, qui

Réponse
y avait

Mme Constantin (Lise): Ah bon!

M.  Trudel: En parlant, en particulier, je
posais ma question sur le nombre de plaintes,
entre guillemets, adressées au monde scolaire.
D'abord, je veux faire confirmer c¢a pour les
membres de la commission, si I'appréciation que
je donnais dans mon préambule est exacte.

Mme Constantin: Tout a fait exacte, M. le
député. Ce qui nous apparait évident, cest que
le monde scolaire est organisé pour administrer
des choses selon wune formule collective. On
établit des groupes-classes composés d'enfants
gu'on réduit assez a I'homogénéité et auxquels on
appligue des formules horaires, des formules
pédagogiques qui sont trés bonnes dans la
plupart des cas, parce que les enfants s'adaptent,
mais nous avons affaire & des personnes qui sont
différentes, et une personne handicapée, une
personne qui a une déficience est tres différente
d'une autre personne qui pourrait avoir des
déficiences comparables, mais ces déficiences se
traduisent par des incapacités, des fagons de
faire qui sont trés variables d'une personne a
une autre. Je dis que c'est dans lappréciation de
cette difference et des moyens de pallier aux
conséquences de cette différence que nous

éprouvons des problemes. i mwapparatt que
lintervention éducative que peut avoir le Protec-
teur du citoyen ne peut étre que bénéfice au

niveau des commissaires d'écoles qui, malheureu-
sement, n'ont pas tout le temps & consacrer a
des recherches, pour apprécier la différence dans
chacun des cas qui leur sont présentés.

M. Perreault: Les gens qui nous ont précé-
dés ici, les gens de IACAQ avec lesquels nous
sommes en accord avec cette attitude client qui

doit exister, qui doit persister, qui doit étre
présente a tous les niveaux, je crois que le
Protecteur du citoyen, comme Mme Constantin la
mentionné, ne serait pas seulement quelqu'un a
qui on pourrait nécessairement référer des
plaintes, il pourrait étre ce trait d'union qui aide

aussi a amener la compréhension et la formation,
justement pour éviter des plaintes. Et ce serait
une fagon extraordinaire de mesurer comme
indicateur de succés un ombudsman non occupé
qui ne recoit pas de plainte du réseau. On
pourrait, a ce momentla, concevoir que les
plaintes se réglent au plus bas niveau possible.

Lorsqu'on parle de désinstitutionnalisation,
lorsqu'on parle d'intégration dans le miieu et
lorsqu'on parle d'intégration, on parle des
personnes, des adultes. Dans le milieu scolaire,
lorsqu'on parle d'écoles spéciales et méme de
classes spéciales, comment est-ce possible
damener des personnes qui vont aller a I'école

pendant 15 ans, 14 ans,
ségréguées pour que,
lage de 21 ans, leur

16 ans, de les garder
lorsqu'elles vont arriver a
dire: cest lage ou tu
tintegres, quand toute sa vie, [apprentissage
quon lui a fait, cest détre a part, et tout a
coup il a l'age adulte d'étre avec les autres?

A lécole, dans la classe, on apprend aussi,
pas seulement des personnes handicapées, les
éleves non handicapés aussi apprennent que dans
le milieu, dans la société, ce n'est pas tout le
monde qui est fait de la méme facon. Il y a des
gens qui ont des différences, et c'est ce qui fait
une société de gens avec des capacités, des
potentiels  différents, mais qui vivent ensemble,
pas a part les uns des autres. Ce qui crée une
société difficile, qui ne se comprend pas et ou il

existe beaucoup de désordre, ce sont les grou-
puscules qui développent leur propres intéréts.
L'apprentissage a I'école, c'est aussi [l'apprentis-

sage social et, a ce fitre-la, je pense que les
personnes handicapées ont le droit détre présen-
tes dans leur milieu.

M. Trudel: Merci beaucoup, c'est.. Je vous
demanderais...
M. Perreault: Jajouterais, par contre, si

vous me permettez, que la présence du Protec-

teur du citoyen et le travail de [Office...
Lorsqu'on parle dintégration, le dernier moyen
que [I'Office favorise, c'est l'obligation, c'est la
menace, c'est la loi.. ~De [lintégration, il s'agit



Cl-792

Débats de I'Assemblés nationale 25 janvier 1991
de faire de Ulintégration par la base, il faut les monde municipal I ny a pas de réflexion
mentalités et les aftitudes. N est faux de croire profonde a [IOffice détendre, en ce qui regarde
quon peut faire de lintégration parce qu'on le le Protecteur du citoyen, parce quil ny a pas eu
décide. De lintégration, ¢a se fait par la sociétt de causes ou de raisons a ce stade-ci qui nous a
et par le miieu, et ¢a fait parie du travail de amenés a nous pencher beaucoup la-dessus.

I'Office, justement, damener la compréhension et
cette communication de réflexion, pourquoi on M. Trudel: Trés bien. Si M. le président me
refuse l'autre. permet...

M. Trudel: Je vous demandais une réponse Le Président (M. Dauphin): Oui, une autre
franche et claire. Je dois vous dire que je lai  question.
obtenue, et cest trés clar. La méme chose, je
nai pas besoin de fare un grand préambule, je M. Trudel: Sur un autre sujet, bon. L'Of
vais enchainer sur ce que vous nous répondez.. fice, donc, dans la volontté du gouvernement
et aprés 21 ans, pour faire une situation.. Le actuel —et je note au passage que ['Opposition
monde municipal, parce qu'on se pose la question est absolument d'accord avec cette philoso-
aussi, ici, par rapport aux groupes de personnes phie - c'est de retourner, j'allais employer
pour lesquelles vous existez, en termes de I'expression, comme rdle a [loffice promotion et
défense et de promotion des droits.. Estce défense des droits. Et les programmes d'aide
qgu'on doit aussi, tout en vous disant que lexten- seront dans les secteurs, les ministeres concer-
sion couvrirait  éventuelement dautres secteurs nés. Estce que vous avez réfléchi sur comment
dactivitt que, évidemment, les droits des per- vous allez exercer ce mandat qui sera dorénavant
sonnes handicapées... Est-ce qu'on doit aussi, redevenu le votre, de promotion et de défense?

toujours dans le méme esprit - on ne touche pas
a la fine mécanique - ouvrir le champ, le mandat
d'exercice du Protecteur du citoyen au réseau
des affares municipales ou au réseau des muni-
cipalités, toujours dans loptique de vos person-
nes pour lesquelles vous travaillez?

M. Perreault: Je vous avoue qu'au hiveau du

principe peut-étre qu'on pourrait, a un certain
moment, dire oui. On pourrait le favoriser parce
que voila aussi des instances publigues qui
fournissent des services a des personnes, qui ont
des responsabilités, et il pourrait aussi y avoir
des citoyens qui, a un certain moment, sont non
satisfaits, puis ils n'ont pas de recours ou ils
nont pas de dernier recours. Mais je vous
avoue que lexpérience de [I'Office, au cours des

10 dernieres années, avec le monde municipal, a
été quil y a une volonté, du cO6té des élus
municipaux, davancer et de faire de la place aux
personnes handicapées. Joserai méme dire que, a

certains moments, on a des représentations ou
ils vont trop loin pour les aider. Lorsqu'on dit,
par exemple, qu'une résidence pour personnes
handicapées - ils peuvent en avoir cing ou
six - puis, au nom de leur protection, on
pourrait exiger qulils aient toutes sortes d'ap-
pareils pour sassurer de leur sécurité, au nom

du feu, au nom de toutes sortes de choses, pour

les protéger.. Lintention est bonne, mais, en
voulant créer peut-étre une plus petite institu-
tion, les personnes handicapées, finalement, ne

trouvent plus de locateurs, parce que c¢a codte
trop cher, maintenant, tout équiper une maison
ou on recoit des personnes handicapées. Donc, le
principe qu'on a au hiveau des personnes handi-
capées, clest [‘égalité des opportunités, ['égalité
des chances et, a partr de la, chacun vit dans
sa société avec ses capacités, ses limitations, ses
moyens et tout ca. Donc, pour vous dire qu'au

Dans ce sens-a, a la limite, je dirais, pour
faire une image, il pourrait y avoir technique-
ment confusion ou duplication avec le Protecteur
du citoyen. Estce que vous avez réfléchi
beaucoup a cette nouvelle mission a laquelle vous
allez étre retournés, de promotion et de défense
des droits, eu égard toujours au Protecteur du
citoyen, puisque c'est la question ici et, bien
sQr, par rapport aux personnes que VoOus repré-
sentez et que vous étes chargés de défendre
institutionnellemenr?

M.  Perreault: L'Office est justement a
réfléchir sur ce que certains appelaient, a un
moment donné, les rbles futurs de I'Office, et

que nous avons tenté de faire évoluer en parlant
plutdt dactualisation des roles de [Office. On
est rendus en 1990, au début des années quatre-
vingt, avec laide matérielle, le pouvoir qui a
été donné a ['Office. On se devait dinnover un
peu en tant qu'un laboratoire, essayer de trouver
des nouveaux moyens. Avec son aide matérielle,
I'Office a fait ce laboratoire4a, un peu comme je
le dis a certains moments, comme un laboratoire
qui recherche quelque chose pour une maladie
nouvelle, que les gens ne connaissent pas. On
découvre des choses. Il y a des groupes con-
troles, il y a des choses. On a développé des
services que, maintenant, les autres ministeres
sapprétent a prendre parce quils ont réellement
les responsabilités  sectorielles. Dans lactualisa-
tion des roles demeure toujours la mission de
I'Office qui est de faire la promotion, la coor-
dination et de veiler a lintégration. Ca doit se
faire dans le partenariat, avec les responsables
sectoriels autant qu'avec le milieu. L'Office, c'est
un organisme de changement. Donc, il doit se
promener et faire comprendre quil y a des

souvent, les gens ne

changements  d'attitudes;
réalisent méme pas quils ont cette attitude
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jusquau moment ou ils sont confrontts a une fond ce quon pourrait qualifier de plaintes ou
situation. Et ['Office a ce mandat de le faire. Je les revendicatons que les gens avaient et la

pense que c¢a va devenir le plus grand mandat
gu'on va avoir a travers les années.

Dans [lactualisation des roles, nous recher-
chons lune des choses a laquelle nous réfléchis-
sons actuellement, c'est [l'obligation pour ['Office,
qui n'existe pas actuellement, de conseiller le
gouvernement dans toutes sortes de dossiers qui
pourraient  impliqguer les personnes handicapées.
Ca pourrait demander, & un moment donné, un
changement & notre loi & cet effetla, mais c'est
une réflexion quon tente de faire dans ce
sens-la.

M. Trudel:
sur d'autres sujets...

Tres bien. Je reviendrai tant6t

Le Président (M. Dauphin): D'accord.
M. Trudel: ...sij'ai le temps,M. le Président.

Le Président (M. Dauphin): M. le député de
Chapleau.

M. Kehoe: Oui, M. le Président. Comme
I'Association des hopitaux et ['Association des
centres d'accueil ce matin, votre Office préconise

'extension de ta juridiction du mandat du
Protecteur du citoyen. Mais les autres, ce matin,
'Association des hopitaux a dit: Ce sera a trois
niveaux... [létablissement d'un réseau régional et,
finalement, le Protecteur du citoyen. Actuelle-
ment, le systéme que vous avez pour le traite-
ment des plaintes, ['Office des personnes handi-

capées actuellement, estce que c¢a fonctionne?
Estce que les plaintes sont dirigees a votre
Office  immédiatement ou si elles sont dirigées

vers ['établissement pour commencer?

Une voix:
dre?

Est-ce que vous pourriez répon-

Mme Constantin: L'Office na pas de service
de plaintes. L'Office na pas de pouvoir den-
guéte et de recommandation en vertu de sa loi.
L'Office doit favoriser. la coordination, mais ce
qui lui permet davoir une fonction diagnostique,
cest larticle de sa loi qui prévoit que toute
personne handicapée au Québec a droit a un plan
de services et quelle peut sadresser a ['Office
pour en avoir un et que [Office peut intervenir,
au moyen dune aide matérielle, pour combler les

lacunes des ressources, quand il sagit de cons-
trure le plan de services dont la premiére
fonction est de planifier avec la personne quels

sont ses choix en fonction de ses capacités, en
vue dune intégration, de faire une analyse des
ressources disponibles dans le milieu, de mettre
ensemble les fournisseurs de ressources, et nous
avons été amenés a combler les carences de
ressources qui existaient.

Nous n'avons pas examiné tellement sur le

nature des faits qui ont amené cette absence de
ressources dans Ic cas dune personne a la fois.

Nous avons été amenés a développer des inter-
ventions et des programmes, mais non pas a
chercher a corriger des situations cas par cas,
quoique, en faisant cet effot de planification, .
les distributeurs de ressources aient été amenés
a justifier les choix quils avaient faits et,
souvent, a rectifier, a améliorer le type de

décisions qu'ils avaient prises.

M. Kehoe: Et, comme tel, il ny a pas de
plaintes dirigées vers [I'Office actuellement. | y
a des revendications, mais il n'y a pas de...

Mme Constantin: Dans le cadre du plan de
services, oui, ¢a peut étre une plainte si hier je
n'ai pas recu les services auxquels j'avais droit.

(12 h 30)

M. Perreault: L'Office a une responsabilité
dans sa loi qui est une responsabilité d'accom-
pagnement. A ce fitre-ld, il a donné la main trés
souvent a des personnes handicapées et il
cherchait, de lautre main, la personne contre
laquelle on se plaignait ou l'organisme contre
lequel on se plaignait. Mais c'était strictement
une responsabilitt d'accompagnement. On la fait
dans tous les milieux, que ce soit le réseau de la
santé, le milieu scolaire, le milieu travail. Clest
une chose qui a été faite de ce coté-la.

En ce qui regarde l'ombudsman, si vous me
permettez, j'aimerais peut-étre ajouter un peu a
la simple réceptivité d'une plainte, a une enquéte
possible et a un rapport possible. H me semble
gue lorsqu'on est responsable d'un milieu donné
comme tel, et le Protecteur du citoyen le sait...
il devrait aussi se questionner s'l ne regoit pas
assez de plaintes. W devrait tenter de voir si
c'est parce que le systtme qui est instauré, de
premiere instance et de deuxieme instance, va
tres bien et quon afteint les objectifs qu'on
recherche. Au nom de lindépendance et au nom

de son efficacité, je le comparerais, si vous le
voulez, au \Vérificateur général que le Québec
sest donné. Le \Vérificateur général peut se
donner un plan d'action @ un moment donné, puis
aller vérifier dans certains ministéres, dans
certains organismes publics, a certains moments,
si les fonds sont bien administrés. I ny a pas
de plaintes nécessairement, il ny a aucun doute,
mais il va voir, il senquiert & savoir. Est-ce que

ce que je ne sais pas est la vérité?

Et dans un certain sens, lorsque vous parlez
de personnes wulnérables qui vivent dans une
institution, qui dépendent d'une institution ou
d'un travailleur ou tout ca, mais qui n'osent pas,
a un moment donné, & cause de leur grande

dépendance, faire connaitre ce quils vivent, le
Protecteur du citoyen, sans sannoncer, a cer-
tains moments, pourrait jeter un regard et tirer

ses conclusions. Ca mapparait que c¢a ferait la
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boucle. I me semble que notre gouvernement
devrait se donner, vis-a-vis des personnes, au
moins les mémes moyens quil se donne vis-a-

vis des équipements, des
pour l'argent.

biens, ce qu'on fait

Ca mamene peut-étre aussi a faire le pas
sur lindépendance, qui n'est pas couverte dans
le  mémoire. il serait peut-étre plus selon la
volont¢ de [Office des personnes handicapées si
le Protecteur du citoyen, son budget venait de
'Assemblée nationale et non directement du
Conseill du trésor qui, dans un certain sens, est

une forme de controle. Le Vérificateur général, a
ce que je sache, son budget est voté par [IAs-
semblée nationale. Au nom de lindépendance, |l
me semble que ce serat un pas dans la bonne
direction.

M. Kehoe: Si on prend pour acquis que la
juridiction du Protecteur du citoyen sera exten-
sionnée dans le réseau des services sociaux,
comment cela wva-t-il  spécifiguement affecter
I'Office  chez vous? Actuellement, vous dites
comme tel que vous navez pas de plaintes,
certaines revendications. Il ne semble pas y avoir
de probléeme en ce qui concerne ['Office. Actuel-
lement, c¢a semble bien fonctionner. Quand vous
dites que vous préconisez que c¢a devrait étre
extensionné au réseau des services de santé, en

général, ce n'est pas spécifiguement pour vous
autres. Ca devrait étre extensionné pour vous
autres aussi. Mais [I'Office, actuellement, est-ce
guils ont des problemes majeurs en ce qui

concerne le traitement des
revendications par des usagers?

plaintes ou des

Mme Constantin:
pas prendre par les

Je pense quil ne faudrait
réponses qu'on a pu Vvous
donner quil ny a pas de problémes. UOffice,
actuellement, ne peut rien faire avec une plainte.
Nous navons pas dans notre loi, si quelqu'un
vient se plaindre chez nous, le pouvoir de faire
une enquéte et de tirer une conclusion. Notre
seul pouvoir est qu'une personne qui se plaint de
son intégration scolaire ou du service quelle
n'obtient pas, cest de dire a cette personne-la:
On va y aller avec toi, on va taccompagner.
Mais c'est un pouvoir d'accompagnement. Et je
peux vous dire qua plusieurs endroits ou nous
allons actuellement les gens, trés souvent, ne
veulent méme pas nous recevoir.

lls ne veulent pas nous recevoir parce quiils
disent: De quel droit étes-vous ici avec la
personne? Et on refuse notre entrée. On tente
de discuter et, ftrés souvent, on réussit a se
trouver une chaise et étre capable de discuter.
Mais on na pas le pouvoir comme tel. On ne le
recherche pas comme tel non plus. On pense que,
dans un organisme de promotion, un organisme
de partenariat, un organisme qui veut amener les

individus a comprendre qu'ls ont une respon-
sabilité, un administrateur d'un centre hospita-
lier, un directeur général d'une commission

scolaire, tout comme, je dirais, un gérant général
chez Steinberg, a une responsabilité déléguée.

I se doit dadministrer le département,
I'établissement, les différents  établissements
selon la volont¢ qui lui est donnée d'en haut,
pas selon sa perception a lui. Et c'est a ce titre-
la que [IOffice des personnes handicapées veut
amener les gens a comprendre que oui il y a des
limitations, oui il y a un manque de ressources,
oui il y a des instruments qui sont déja en place
et quil faudrait.. Mais il s'agit dutliser tout ce
bagage-la et de comprendre quil y a des person-
nes handicapées a qui on veut donner des
services et quels sont les plans pour le faire
dans le temps. Clest dorganiser le dialogue et la
démarche vers le futur.

Le Président (M. Dauphin): M.
Nelligan.

le député de

M. Williams: Merci. Je veux resoulever cette
question, votre manque d'intérét d'avoir le
pouvoir du Protecteur du citoyen. Je voudrais
peut-étre plus de clarifications parce quil me
semble que vous étes bien placés pour avoir ce
type de pouvoir, de suivre les plaintes si nous
donnons ¢a légalement. Si ce n'est pas bon pour
vous, si vous voulez avoir tout ¢a encadré au
niveau du Protecteur du citoyen, est-ce que Vvous
pensez quil serat mieux de lacher les autres
commissions, comme la Commission de protection
des droits de la jeunesse ou le Curateur public,
et donner tout ¢a au Protecteur du citoyen?

M. Perreault: Non, non, je ne crois pas.

M. Williams: Moi non plus.

M. Perreauit: La volont¢é de VOffice des
personnes handicapées, je pense qu'elle est tres
bien exprimée dans le transfert des programmes
quelle veut faire actuellement. Lorsque [I'Office a
été créé, au début des années quatre-vingt, une
des choses qui avaient ét¢ mentionnées par tous
les organismes de promotion et les personnes
handicapées elles-mémes, & ce momentda, a la
commission  parlementaire - & laquelle jassistais
aussi a titre de présentateur pour des organismes
de promotion - c'est que les personnes handi-
capées ne voulaient pas dun organisme ou d'un
ministére  qui  deviendrait celui des personnes
handicapées. Elles voulaient un organisme qui
serait palliatf pour un temps donné et qui
aménerait ce virage et ce changementla dans
lequel on se trouve actuellement.

L'Office ne veut pas accaparer des pouvoirs;
il ne veut pas aller chercher dautre chose qui,

normalement, dans une intégration, est fait par
d'autres. Si, habituellement, un citoyen du
Québec, pour faire valoir ses droits, va a la

Commission des droits de la personne, bien, une
personne handicapée, qui est un citoyen, devrait
aller la. Si, dans un temps donné, un citoyen du
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Québec va au Protecteur
valoir certains besoins par
ment quil a eu, la personne handicapée devrait
aller la. Elle ne devrait pas dire: Moi, je suis
handicapée, donc moi, cest a [Office. On ne
peut pas continuer a marginaliser en voulant
intégrer. La volonté, c'est denvoyer dans les
milieux ol normalement les choses sont réalisées.
Ce nest pas un manque dintérét de ['Office;
c'est une volonté d'intégration, je dirais.

du citoyen pour faire
rapport a un traite-

M.  Williams:
pouvez privilégier...

Oui. Avec ¢a, peut-étre, vous

M. Perreault: Le partenariat, le " travail de

concert puis...

M. Williams: Mais si je prends la méme
philosophie, peut-étre que nous navons besoin
des autres commissions et de créations de [Etat
qui protégent les personnes. Avez-vous des
commentaires sur ¢a?

M. Perreault: Non. |l faudrait demander a
Mme Lachapelle ou & M. Dowie.

M. Williams: Ou les autres. Nous avons

entendu la curatrice publique, hier...
M. Perreault: Mme Fontaine.
M. Williams: Oui. Jessaie de comprendre la
différence. Je pense que wvous avez dit qu'il
serait bon davoir ce type de protection ciblée
pour les personnes comme ¢a, mais ce n'est pas
bon pour vos clientéles.

M. Perreault:
par exemple,

Le probleme que vous avez,
avec le Curateur public ou la
situation, c'est que le Curateur public est le
mandaté pour des personnes jugées inaptes ou
qui sont sous curatelle. Il a le mandat complet.
Le seul mandat que IOffice a, ce nest pas un
mandat de défense "des droits des personnes
handicapées.

M. Williams: Pas maintenant.

M. Perreault: Pas maintenant. La défense
des droits des personnes, c'est la Commission des
droits de la personne. Le mandat du Protecteur
du citoyen, ce nest pas un mandat que la
Commission des droits de la personne a aussi, ce
sont des mandats trés différents. Le mandat de
I'Office, cest de faire la promotion des intéréts
des personnes handicapées et de sassurer que,
dans les différents miieux ou il existe des
citoyens, des personnes handicapées ne sont pas
laissées en arriere. Donc, nous, c'est daller leur

tendre la main, de les amener en avant avec les .

autres et dire... L'une
pourrais vous mentionner,
c'est qu'on mentionne que,

des réponses que je
pour servir dexemple,
dans la loi sur la

réforme de la santé et des services sociaux, les
CLSC seront ouverts, pour certains, 24 heures
par jour; c¢a va étre le premier endroit, par
téléphone <ct tout le reste. Lune des respon-
sabilités de [I'Office qu'on fait valor a ce
niveau-la, il faut que tous les citoyens y aient
l'accessibilité. Donc, il faut que tous ces CLSC
soient équipés avec des équipements pour rece-
voir les malentendants. Il y en a qui communi-

guent oralement; il y en a qui communiquent par

écrit.  L'accessibilité... Donc, c'est lune des
fonctions de - I'Office de surveiller les développe-
ments, les créations et de sassurer qu'on fait

toujours de la place pour les personnes qui sont
différentes. i

M.  Williams:
souvent

Merci beaucoup. Il n'arrive pas
que nous trouvons des offices qui sont
satisfaits des mandats que nous leur avons
donnés. Je voudrais juste dire que, dans mon
expérience personnelle comme député de mon
comté, votre Office a joué un rdle tres efficace
et je voudrais vous féliciter. :

M. Perreault: Merci.

Le Président (M. Dauphin): Peut-étre juste
une petite question, parce que vous y avez pas
mal répondu tantét, M. le président, quand vous
avez parlé de la Commission des droits de la
personne. Quel est son role dans [éventualité
d'un élargissement de la juridiction du Protecteur
du citoyen, les cas ou la Commission des droits

- de la personne a également juridiction en matiere

d'exploitation ou de discrimination face aux
personnes handicapées? Comment voyez-vous le
role des deux a ce momentla? Estce que le
Protecteur a plus de pouvoirs que la Commission?
Estce que les deux ont juridiction? Estce que
les deux peuvent travailler de pair? Je ne sais
pas si vous avez réfléchi a cet aspect-la.

M. Perreault: Allez-y donc, Mme Constantin.

Mme Constantin:  Nous ny avons pas
tellement réfléchi, mais je pense que ce qui
apparait, c'est que les instances peuvent étre
distinguées selon les motifs de la plainte. I y a

beaucoup de plaintes sur lesquelles on ne peut
pas vraiment utiiser la Charte des droits. A ce
moment-la, le Protecteur du citoyen a un role
important.

Le Président (M. Dauphin):
votre expérience a date avec
droits de la personne?

Quele a été
la Commission des

M. Perreault: L'expérience a été excellente.
Je dois quand méme vous faire savoir que, qu'on

parle de la Directon de la protecton de la
jeunesse, du Curateur, de la Commission des
droits ou du Protecteur du citoyen, ces quatre
organismes-la et [Office des personnes handi-
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capées, nous nous rencontrons sur une base leurs propres services. Trés souvent, Si  vous
réguliere, quelques fois par année, justement voulez, lorgueil professionnel fait que, quand on
pour échanger et sur nos mandats et sur nos veut faire venir quelquun de [lextérieur pour
clientéles, de fagon & faire connaitre ensemble regarder trop vite, on crée la réticence, on crée
au citoyen que tous les organismes qui sont la la défense. On veut avoir raison. Le producteur
pour laider, le supporter ou le défendre travail- de services, le contremaitre veut avoir raison par
lent réellement ensemble et ne sont pas intéres- rapport a.. et souvent un intervenant de lexté-
sés a prendre des responsabilitts que lautre a, rieur qui vient trop vite gache les choses, a mon

mais qu'on est complémentaires. A ce fitre-a, le

citoyen ne se sent pas seul.

Le Président (M. Dauphin): Jaimerais, si
vous me permettez, revenir sur les recours
préalables. Vous avez entendu les organismes qui
vous ont précédés, [|'Association des hopitaux,
Association des centres d'accueill du Québec. Je
pense que les deux, vous également, je pense,
tenaient quand méme a des recours A, due
jappelle, avec [établissement. Le projet de loi
120 prévoit dailleurs l'obligation pour chaque
établissement de se créer un mécanisme, méme
en nommant un des directeurs, un cadre supé-
rieur. Deuxiémement, appel a la régie régionale,
ce quon appelle aujourd’hui le conseil régional,
parce que nous autres, on va avoirr des recom-
mandations & faire, & un moment donné, a
Assemblée nationale et on veut quand méme
étre éclairés le mieux possible. Vous étes entie-
rement d'accord avec ¢a qu'au début clest le
recours local, possibilité dappel, mais prévoir
également un autre recours a quelquun de
neutre, dimpartial, qui serait le Protecteur, en
matiere de santé et de services sociaux. Ga, c'est
clair dans...

M. Perreault: Les
mettons de lavant, c'est
citoyen consommateur et
“teur, & un endroit quelconque, d'un
guelconque. Il apparait important que
mécanismes qu'on peut mettre en place, ce sont
des mécanismes qui devraient aider a la con-
tinuitt de la relation entre ces parties-la, une
fois que lenquéteur est parti. Clest beau de
régler une plainte & un moment donné, mais des
fois la vie est plus difficle aprés, et cest dans
ce sensda quil y en a qui nosent jamais se
plaindre, au nom du principe du reglement de la
situation. Et souvent c'est strictement un manque
de communication. Ce qui devient une plainte,
c'est tout simplement que les gens ne se sont
pas parlé. Donc, si on oblige ce dialogue-la a un
endroit donné, une écoute de la part de quel-

principes
que vous
vous avez un

gue  nous
avez un
produc-
service
tous les

gu'un qui, habituellement, fournit un service, une
écoute de son client et qui pourrait, a un
moment donné, comprendre ce que lautre vit, ca
pourrait se régler la et espérons-le, ¢a devrait
étre la majorité qui devrait se faire la.

Et dans ce sensla, considérant que les
permanents, les directeurs généraux, les profes-

sionnels sont quand méme des gens de bonne
foi - c'est des gens comme vous et moi - eux, a
partr de plaintes, ils peuvent aussi améliorer

avis, plus que dautre chose. Donc, plus bas
niveau possible et une escalade dans [établisse-
ment, dans le milieu, mais a la fin je pense qu'il
faut quelgu'un qui est neutre et qui n'est pas en
conflit.

Le Président (M. Dauphin): Merci beaucoup.
M. Perreault: Et qui n'est pas judiciaire.

Le Président (M. Dauphin): M. le député de
Rouyn-Noranda-Témiscamingue, et je reviendrai
pour une petite derniére tant6t.

M. Trudel: La loi 120 va faire obligation au
plaignant, dans le systtme de sant¢ et des
services sociaux - et ¢ca vous regarde particulie-
rement au niveau des personnes handicapées - a
faire la plainte par écrit. Qu'est-ce que vous
pensez de c¢a, vous autres? Vous étes habitués,
vous travaillez dans ce secteur-la.

M. Perreault: Il
personnes qui
parce que...

y a un certain nombre de
vont avoir de la misere a écrire

M. Trudel: Par hasard, hein?
M. Perreault: Mme Constantin, allez-y donc.

Mme Constantin: Je pense que clest effec-

tivement un vice. Je crois qu'on devrait prévoir
d'autres mécanismes de communication, qu'on
devrait recevoir les choses de fagon verbale. Je

pense qu'on dit guand méme, dans la loi, que
toute personne, tout bénéficiaire peut se faire
accompagner d'une personne de son choix pour le
représenter. Bon. Mais, quand méme, on enléve
un peu de [lautonomie du citoyen, qu'il ait des
limitations ou non.

Par ailleurs, [I'Office  subventionne les
organismes de promotion et de défense des droits
et intéréts des personnes handicapées. Alors,
nous pensons nous prémunir de cette facon-la en
offrant des services d'accompagnement et d'édu-
cation des bénéficiaires par nos organismes de
promotion éventuellement.

M. Perreault: | ny a pas de doute quau
niveau des moyens de communication que ['Office
préconise et qui est dans "A part.. égale’ aussi
il est important que toutes les communications
avec les citoyens du Québec se fassent par un
moyen qu'ils peuvent comprendre. Certaines
personnes ne savent pas écrire. D'autres sont
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aveugles, ne peuvent pas lire. Il faut que ce soit pourra apporter ses commentaires, ca m'apparaft
en braille. I 'y a tous les moyens et les médias étre dans la forme qui est non inquisitive, mais
substituts qu'il faut utiliser. encore la qui est collaboratrice en fonction des
objectifs qui sont poursuivis. Les gens sinceres
M. Trudel: Bref, la-dessus, ¢a vous semble dans la poursuite d'objectifs n'hésitent pas,
excessif dans la loi que l'on mentonne méme si, habituellement, a avoir quelgu'un quils  peuvent
oui il faut le dire, il y-a des mécanismes dac- consulter pour améliorer ce quon tente de
compagnement... il faut étre honnéte sur la produire. Les gens qui refusent toujours la
présentation, la lecture compléte de la situation, ~consultation, bien souvent ils ont des idées
ld, il y a des mesures d'accompagnement qui sont arretees.
prévues a la loi méme. Ca vous semble exces- )
sif. M. Trudel: Pour ma part, merci beaucoup,
Demiére question pour ma part. Puisque madame et monsieur, de votre prestation. Votre
vous étes un organisme et des personnes, encore mémoire est extrémement éclairant; il est clair
une fois, qui oeuvrez particuliérement au niveau  aussi. Merci beaucoup.
de la promotion et de la défense des
droits - c'est plus une opinion personnelle que Le Président (M. Dauphin): Merci. Peut-étre
je vais vous demander, mais venant de personnes juste une petite derniere question. C'est une
éclairtes de par leur travail professionnel... question d'information peut-étre. Lorsque vous
Quant a la procédure, aux procédures au pluriel, nous dites, a la page 4 de votre mémoire, que
de tratement ou aux mécanismes de plaintes, les parents denfants présentant des déficiences
premier et deuxieme niveaux, tel que vous lavez rencontrent des difficultés multiples dans les
établi, en général, comme principe... démarches qu'ils entreprennent pour obtenir des
Le Protecteur du citoyen a dit a [IAs- services non ségrégués pour ces éleves, la Loi
semblée nationale et au ministre que nous sur linstruction publique prévoit - évidemment un
risquons de nous retrouver avec 17 justices, recours au conseil des commissaires. De mémoire,
puisquil y aura 17 régies régionales, 17 justices, c'est a larticle 9. Et vous dites qu'il serait plus
17 facons d'approcher le traitement des plaintes équitable de prévoir lintervention du protecteur,

et que, de cette fagon, nous risquons d'amenui-
ser, évidemment, le résultat en termes d'équité
dans les décisions. Qu'est-ce que vous pensez de

cette affirmation? C'est-a-dire qu'a partir du
moment ou chacun des établissements sera tenu
d'élaborer sa propre procédure, chacune des 17

régies régionales sera appelée a définir sa propre
procédure et de nommer son cadre Supé-
rieur - pas besoin de revenir la-dessus, lin-
dépendance, vous la réglez par le troisiéme
niveau - est-ce quau niveau de la procédure
méme, une facon différente de poser la question,
nous hne pourrions pas inclure, ~ par exemple,
l'obligation de faire agréer cela par le Protecteur
du citoyen qui est, comme vous le disiez tantot
par rapport a votre équipe, lexpertise dans le
domaine en quelque sorte?

M. Perreault: Oui. Je pense que loeil du
Protecteur du citoyen, sans étre inquisiteur,
pourrait étre une fagcon daider a ce que les

choses se fassent en pensant toujours au citoyen.
Donc, au niveau de lagrément, de la procédure
des plaintes, de [élaboration, parce que ca va se
faire en quelque part, vous pouvez étre sOr que,
de la consultaton dans le milieu, entre les
régies, entre les fédérations, au niveau des
établissements, des associations, il va y avoir une
certaine, comment diraisje.. on va se consulter
pour étre capable davoir des choses qui se
ressemblent. Il est méme possible qua la fin on
ait presque tous les mémes papiers parce qu'il y

aura eu une consultation du c6té administratif.
Pour aider encore, dés le départ, quon e
soumette au Protecteur du citoyen qui, lui,

¢a j'en suis. Mais estce que la Commission des
droits n’intervient pas dans ces cas-a aussi? On
minforme quil y a méme des causes devant les

tribunaux actuellement ou la Commission inter-
vient dans ces cas-la.

Mme Constantin:  Non, nous avons des
causes devant les tribunaux, mais ce n'est
justement pas le type de rapport que nous
voulons instaurer avec les enseignants, les

syndicats d'enseignants, les directions d'école et

les commissaires d'écoles.

Le Président (M. Dauphin): Vous préféreriez
évidemment...

Mme Constantin: ..la négociation et [im-
plication commune.

Le Président (M. Dauphin): ..un intervenant
comme le Protecteur?

M. Perreault: Pour votre information, jus-
tement les causes devant les tribunaux, du

moins celles qu'on vit, celles qu'on voit, selon
les renseignements que nous avons, ne peuvent
jamais réellement étre une cause type. Léleve
est toujours différent, la situation est toujours
différente, son année scolaire est différente.
Donc, il- est trés difficile.. Si au moins on
pouvait avoir une cause type.. comme on peut
retrouver dans dautres domaines. Mais, dans le
milieu scolaire, la cause est toujours ftres indi-
viduelle, et on nous dit qu'on ne peut pas batir
dessus. ) -
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Le Président (M. Dauphin). Clest clair, je L'hopital Douglas est un hopital  univer-
comprends tres bien. Alors, au nom de tous les sitaire spécialisé et ultraspécialisé en psychiatrie,
membres dé fa commission, nous aimerions de 732 lits. # y a quatre pavillons externes, qui
remercier ['Office des personnes handicapées du se trouvent un peu partout: Rawdon, Mascouche,
Quebec, représenté par son président, M. Per- Verdun, Pointe-Saint-Charles. # y a un centre de
reault, et par Mme Constantin, qui est chef du recherche, d'ou [limportance davoir un ombuds-
Service de lanalyse et de [évaluation de Iin- man parce qu'on fait beaucoup de recherche et
tégration - clest long, comme titre - pour avoir ¢a prend des patients. Le rdle premier de
participé a nos travaux, et vous remercier [hopital est dans son secteur: Cote-Saint-Paul,
sincérement de lexcellent témoignage que vous Emard, Verdun. LaSalle. I joue aussi un role
nous avez apporté, et bon retour. Merci beau- secondaire régional et suprarégional pour les

coup.

La commission des institutions suspend ses
travaux, et nous reprendrons a 14 heures avec le
centre hospitalier Douglas.

(Suspension de la séance a 12 h 52)

(Reprise a 14 h 8)

Le Président (M. Dauphin):
messieurs, la commission des
reprendre  ses travaux sur le mandat de la
commission, qui consiste a tenir des auditions
publigues dans le cadre de lexamen du mandat,
des orientations, des activitts et de la gestion du
Protecteur du citoyen. Nous avons maintenant
comme invitt le centre hospitalier Douglas, qui
est représenté notamment par Mme Bishop. Alors,
je vais vous demander, Mme Bishop, de présenter

Mesdames,
institutions  va

les personnes qui vous accompagnent et vous
avez une quinzaine de minutes environ pour
présenter votre expose.
Centre hospitalier Douglas

Mme Bishop (Martha): Notre porte-parole,
cest M. Aucoin. W fera les ‘introductions", si
vous voulez.

Le Président (M. Dauphin): D'accord. Clest

parce que, habituellement, c'est toujours la
personne au centre qui présente |'exposé, mais ca
ne dérange absolument rien, il y a dautres
micros. M. Aucoin, bienvenue.

M. Aucoin (Patrick J.): Bonjour. Je désire
commencer en remerciant le président et les
commissaires de nous avoir donné Il'opportunité

de nous faire entendre. Mme
re du comité de bénéficiaires.
du réle que le comité a joué
que dans le présent. Mme Francine Bourassa,
'ombudsman a notre hopital, va vous parder du
role quelle joue comme ombudsman a [Ihopital.

Bishop est secrétai-
Elle va vous parler
dans le passé ainsi

Dans le passé, ce role était détenu par le
président du comité d'éthique. Il y a environ six
ans, le consel dadministration de [hopital a

décidé de créer le poste d'ombudsman, qui se
rapporterait directement a Iui. Donc, je vais vous
parier un peu de la structure de [I'hdpital,
comment ¢a fonctionne.

anglophones en dehors de notre secteur principal.

Les services sont rendus en anglais et en
francais a travers lensemble des services de
I'hopital. Nous avons aussi des cliniques de
secteur pour la population, nos patients externes

qui sont au nombre d'environ 3000, ainsi que des
ateliers pour la réadaptation de nos patients.

La structure est composée de 19 batiments
majeurs ainsi qu'une dizaine de maisons de type
familial sur un ensemble de 163 acres, donc
assez éparpillés sur lensemble du terrain. Les
soins sont fournis par le biais de cing types de
programmes. On a les programmes de services
aux enfants et adolescents, le centre de psychia-
trie  communautaire et le service de traitements
spécialisés a long terme et en réadaptation. Nous
avons les services en psychogériatrie ainsi qu'un
centre de réadaptaton. Dans ce centre de
réadaptation, prés de 80 % des patients sont
externes et la balance vient de lintérieur de
I'népital.

Je pourrais dire que l'ensemble du monde
qui a travaillé sur le mémoire, ce sont tous des

intervenants  qui  travaillent  directement et indi-
rectement avec les patients et qui doivent
collaborer énormément avec l'ombudsman pour

s'assurer de la protection des bénéficiaires. Je
vais maintenant passer la parole a Mme Bishop.

Le Président (M. Dauphin): Mme Bishop.

Mme Bishop: Je vais essayer de parier
francais, mais je vais peut-étre faire un peu de
fautes et jespére que vous m'excuserez. \Vous
dites que je suis la personne en charge. Je
trouve ¢a intéressant et amusant, parce que vous
avez, dans la nouvelle loi, le citoyen au centre,
et peut-étre que je représente les citoyens. Mais
nous sommes aussi un exemple de partenariat
dans [I'hopital entre [l'administration, l'ombudsman

et moi qui suis élue comme membre du comité de
bénéficiaires.

Dans notre mémoire, nous faisons un peu
I'histoire de la défense des droits dans ['hopital.
L'hopital a juste un peu plus que 100 ans et, en
1911, il a fait un code d'éthigue pour les
employés. Dans le code déthique, il est dit:
"Agissez envers les autres comme vous souhaitez
les voir agir envers vous." La plus grande regle,
je pense qu'on.. En 1955, nous avons commencé
a avoir un conseil des patients dans [I'hopital et
ga, cest le grand-pére, si vous voulez, de notre
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comité de bénéficiaires. Peut-étre que nous L'autre petite chose que je veux dire. Pour
sommes un des premiers au Québec, au Canada, ce mémoire, nous avons commencé, avec le
je ne sais pas, a avoir un conseil des patients. comité de bénéficiaires, a faire un premier
Nous avons fait des activitts pour les patients, “draft', je ne sais pas le mot en frangais, une
comme des colloques deux fois par année, mais premiére version. Aprés, nous avons travaillé
nous avons commencé a faire traiter les plaintes avec [Ihopital; il y a eu dautres versions. Ca,

systémiques. Alors, nous avons une longue
histoire, plus de 35 années a essayer des traite-
ments de plaintes systémiques dans [I'hopital. La
chose importante, c'est que tout le temps nous
avons le support de [ladministration et nous
travaillons, comme je dis, dans un partenariat.
Nous avons le comité d'éthique et de droit des

patients que M. Aucoin a mentionné et, parmi les
membres, il y a lombudsman, un des aumbdniers
de [I'hopital, un représentant du Centre de
médecine d'éthigue et de droit de McGill et,
peut-étre le plus important, un bénéficiare qui a
été choisi par les bénéficiaires pour siéger a ce
comité.

Le conseil dadministration de [I'hopital a

fait une charte des droits et responsabilités des
patients et c'est sur une grande affiche sur le
mur, dans les deux langues, dans chaque unité de
services dans ['hopital. Nous avons un petit livre
gue nous appelons le livre bleu. Ca fait partie
des droits et responsabilités des bénéficiaires.

Chague fois qu'un bénéficiaire . est admis a
I'hépital, il recoit ce livre. Sl est admis une
fois, il recoit un livre; si, malheureusement, il

est admis cinq ou plusieurs fois, il regoit une

copie chaque fois. Nous essayons de faire en
sorte que les personnes sachent leurs droits et
aussi leurs responsabilités. Vous savez, ¢a marche
ensemble.

Nous avons, vous voyez, lombudsman qui
est employé par [I'hopital. Nous avons fait
beaucoup de démarches avec I'ombudsman. Nous

avons signé une entente avec l'ombudsman dans
lfannée 1989 - j'ai un probléme avec les numéros
francais - et lombudsman a fait les plaintes
individuelles et nous continuons de faire les
plaintes  systémiques, et nous ftravaillons aussi
ensemble sl y a des problémes pour lesquels
nous voulons l'expertise I'un avec l'autre.

Quand je pense aux choses que je veux dire
a la commission aujourdhui, c'est comme une
balance de justice. De temps en temps, c'est
peut-étre un peu plus lourd de ce cbté ou un
peu plus lourd de lautre cbté, mais nous avons
essayé avec bonne volonté, avec patience de
faire un équilbre. Quand je parle de la balance
de la justice, je pense aussi quil y a la justice
qui tient la balance. Nous navons pas eu de

probleme dans les temps passés. Nous sommes
arrivés a des solutons entre le comité de
bénéficiares et [I'hdpital. Mais sil y a une

chance dans le futur, que nous voulons une
personne comme justice qui serait impartiale,
neutre, avec compétence, avec sincéritt et tous

les mots, pour le comité de bénéficiaires, -cette
personne, c'est le Protecteur du citoyen de la
province de Québec.

cest lu par tous les membres du comité de
bénéficiaires et c'est accepté par les membres du
comité de bénéficiaires, d'une fagon unamime.

Mme Bourassa (Francine Y.):
Vous entretenir...

Moi, je vais

Le Président (M. Dauphin): Mme Bourassa.

Mme Bourassa: Merci, M. Dauphin. Je vais
vous entretenir plus spécifiguement de ce qui
nous amene aujourdhui & nous positionner
favorablement face a [lextension du réle du
Protecteur du citoyen. Mme Bishop a tenté de
faire la démonstration que, méme si au coeur de

notre  établissement, avec notre clientéle, nous
avions développé, au cours des années, des
outils, une attitude positive, des projets et des

programmes de sensibilisation, nous croyons tout
de méme nécessaire davoir un recours externe

au réseau, de facon a garantr le plus déquité
possible. Quand on parle du Protecteur du
citoyen, il est protecteur de chaque citoyen.
Pourquoi  ferait-on une différence entre un
citoyen qui est hospitalisé, qui peut étre vul-
nérable et wun autre citoyen qui se verrait
protégé sl a des difficultés avec dautres

ministéres?
Nous croyons, on en a discuté ce matin,
gue si le tiers du budget du Québec est consacré
aux services de santé et aux services sociaux il
est dautant plus important que la qualit¢ de ces
services et le respect des droits des usagers
soient garantis par un mécanisme externe au
réseau en place.
Par ailleurs,
citoyen aurait,
tient... Il faut
reglements, des

ce faire, le Protecteur du
malgré l'expertise qui lui appar-
penser a sa connaissance des .

politiques, en méme temps
connaissance au niveau de lart de savoir faire
des médiations. Nous préconisons, avec une
approche humaniste... Je suis daccord avec
Michel Clair qui disait: On doit respecter le
rythme de chaque établissement, on doit respec-
ter les differences, mais, en méme temps, on doit
garantr... Et je pense que les connaissances,
I'expertise, méme la compétence du Protecteur du
citoyen pourraient tres bien s'adapter a un
nouveau champ qui est celui de la santé et des
services sociaux sans que ce soit trop compliqué
ou trop codteux. Mais, pour ce faire, il va sans
dire que ¢a va lui prendre un budget et aussi des
personnes-ressources.

Pour ce qui est des interrogations qui ont
été soulevées dans les questions des députés par
rapport au role des ombudsmans spécialisés, vous
en avez longuement discuté hier, mais je serais

pour
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ouverte a répondre a vos questions par la suite.
Pour linstant, le conseil d'administration de
I'hopital Douglas, a qui je me rapporte au niveau
de [lautorit¢ formelle, a cru bon d'enchasser dans
les réglements internes le rble, les obligations et
les pouvoirs de 'ombudsman.

Avec le nouveau projet de loi
rais porter a votre attention que,

120,
malgré

jaime-
le fait

gue la loi nous apporte des garanties qui étaient
inexistantes dans le passé, il faudrait travailler a
bonifier les articles portant sur les droits des

usagers. On a parlé dune plainte par écrit. Est
ce qu'on ne pourrait pas plutdt parler de consi-
gner la plainte? Qui rédigera la plainte, c'est peu
important. Parlons de délai. Dans notre protocole
actuel de traitement de plaintes, notre délai pour
traiter une plainte est de un mois. Regardons le
texte de loi. Ici, nous parlons de 60 jours, en
plus du cumul de délais qui vont s'étirer avec le
niveau régional.

Donc, quand une personne est
ses droits en établissement de santé,
quiil faut réagir promptement, rapidement
beaucoup de tact et de connaissances du
Pour ¢a, nous insistons sur le role
d'avoir, de conserver les mécanismes
traitement des plaintes.

Il est sans doute possible que l'on voie
apparaitre au niveau du traitement des plaintes,
si on le réserve a des cadres supérieurs, des
conflits  dintérét potentiels ou réels. Advenant
quil faudrait préciser a qui devrait répondre un
ombudsman en milieu hospitalier,. je pense qu'il
faut garder la marge de manoeuvre nécessaire.
En établissement de santé, vous devez vous

lésée dans
je pense
et avec
réseau.
important
locaux de

assurer de la collaboration d'un directeur général
pour faire avancer le dossier, pour faire valoir le
droit des usagers. Mais il est important que
lombudsman ait la marge de manoeuvre, aprés
discussion, négociation, débat ouvert, sil ny a
pas satisfaction, daller présenter son point de
vue ainsi que celui du directeur général devant

une instance différente qui est celle dun conseil

d'administration.

Je pense que, si on laisse les ombudsmans
ou on développe le traitement des plaintes, |l
faut sassurer quil y a cette marge de manoeu-
vre. Aussi, dans le projet de loi 120, le traite-
ment des plaintes est réservé aux responsables
du traitement des plaintes. Si vous avez pu
constater les textes qu'on wvous a fait circuler
par rapport a plus de technicalité, sur le nombre
de plaintes regues, etc., vous pourrez Vvoir qu'au
niveau des 717 plaintes et demandes les deux
tiers relevent des demandes. Mais, vous savez,
répondre a une demande, cest éviter des conflits

futurs. Clest assurer une défense proactive. A ce
moment-la, dans mon rble actuel, jai le role de
promotion et de défense de droits, tout en
travaillant trés étroitement avec le comité de
bénéficiaires.

Advenant quil y ait scission dans le role,
le traitement de plaintes seulement, il faut

s'assurer que le volet promotion des droits sera
fait de maniere adéquate et efficace, que
nous poursuivions I'éducation, linformation des
employés et, de fagon systémique, que nous
fassions circuler linformation dans ['‘établisse-
ment. Si vous voulez bien, M. Dauphin, je crois

gu'on pourra répondre a vos question.

Le Président (M.
beaucoup, a tous les
tenant procéder a la
constaté  également, les

gue, du fait davoir

Dauphin):  Alors, merci
trois. Nous allons main-
période d'‘échanges. Jai
membres ont constaté
assisté aux autres auditions,
vous avez touché les points qui préoccupaient
énormément les membres de la commission. Alors,
qui est prét a débuter? M. le député de Rouyn-
Noranda-Témiscamingue, vice-président de la

commission.

M. Trudel: Merci beaucoup, M. le Président.
Merci de cette présentation, davoir fait ['effort
de répondre aux questions que la commission
avait consignées dans son document. Vous le

faites avec une clarté qui va certainement servir
la commission au niveau de ses recommandations,
et surtout sur la base dune expérience qui, a la

description qui nous en a été faite quant a
lampleur du centre hospitalier Douglas, de Ila
collaboration des bénéficiares et de la protec-
trice du citoyen ou Pombudsperson".. Nous

sommes en présence de recommandations qui sont
fondées donc sur I'expérience.

Jaimerais avoir d'abord un peu
précisions quant a votre opinion sur
positifs du projet de loi 120 qui
sera un cadre supérieur qui, formellement, devra
assumer la réception et le traitement des plain-
tes. Vous en avez touché quelques mots en disant
gu'il est important qu'il puisse aller également au
conseil d'administration.  Est-ce que, la-des-
sus - je vais poser ma queston comme ce-
ci - nous pourrions faire confiance, en quelque
sorte, aux établissements? Parce que nous
sommes d'accord, je le souligne au passage, sur
le traitement de premier niveau dans le sens ou
vous venez de le mentionner, que ce soit ['éta-

plus de
les dis-
prévoit que ce

blissement qui soit responsable de nommer cette
personne, qui ne soit pas nécessairement un
cadre supérieur et quelle réponde, cependant,
obligatoirement au conseil d'administration, ce

qui n'empécherait pas, je le note au passage en

terminant, ce contact essentiel au niveau de la
direction générale de [I'établissement. Alors,
guant a cette disposition, que ce soit automa-

tiguement un cadre supérieur, jaimerais que vous
précisiez un peu plus votre opinion la-dessus.

Mme Bourassa: Bien, je pense qu'on devra
attendre un peu les clarifications - on a le
projet de loi - a savoirr Estce que la respon-
sabilité du traitement des plaintes sera confiée,
par exemple, a une personne au sommet de la
pyramide hiérarchique d'un établissement et cette
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personne déléguera le tratement des plaintes a au CMDP, actuellement, soit a la corporation
un ombudsman? Question! A ce stade-cii on ne directement pour certaines autres plaintes. Est-ce
peut y répondre. Pour votre information, il existe que vous pensez que, dans le nouveau systeme de

18 ombudsmans hospitaliers dans la province de
Québec sur a peu prés 900 établissements de
santé, ce qui est tres peu. Je pense que cest
2,75 % de représentativitt. Donc, notre expérien-
ce, malgré quintéressante - c'est pour ¢a qu'on
vous la présente aujourdhui - si je veux répon-
dre a la queston de M. Trudel, c'est: Est-ce
que.. Finalement - je pense que Mme Lynch en
a parlé hier - nous ne savons pas ce quiil
adviendra des ombudsmans en place. Est-ce
quils seront automatiguement reconnus comme
responsables du traitement des plaintes? La
plupart des ombudsmans, je pense que cest
50-50, 50 % sont déja cadres et les autres 50 %
sont reconnus comme professionnels, soit a
contrat soit comme professionnels non syndiqués
syndicables. Donc, a ce momentla, nous avons
guand méme, au sein des établissements ou on a
des ombudsmans hospitaliers de trés grandes
divergences. . Donc, quest-ce que lavenir nous
réserve? Quel est l'esprit des textes? On nage un
peu, cest a deviner. Je pense quil faut faire
attention.  Actuellement, Vombudsman, au centre
hospitalier ~Douglas, répond directement au
conseil d'administration et la personne de
référence au niveau du quotidien est le direc-
teur général. Je pense que c'est nécessaire, on
sait fort bien qu'un consell dadministration se
réunit a quelques reprises, que ce sont des
bénévoles, que lagenda est trés lourd, trés
compliqué. Donc, pour faire débloquer des
dossiers, en tant que levier, le directeur général
est vraiment la personne la mieux placée pour
appuyer et faciliter le réle de {ombudsman et
reconnaitre les droits des usagers.

(14 h 30)

Le Président (M. Dauphin): Merci.

M. Trudel: Toujours au sujet de ce méca-
nisme, je constate donc que vous dites qu'il faut

quil 'y ait wun traitement local, avec cette
précision extrémement intéressante dans la fiche
signalétique qu'on nous a remise suite aux
communications quil y a eu avec vous, que, sur

le total du nombre de plaintes que vous avez
recues, les deux tiers a peu prés étaient, dans le
fond, des demandes d'information ou des consul-
tatons ou de la référence, et c¢a, c'est important
de le rappeler...

Mme Bourassa: 67 %.

M. Trudel: La définiton de ce quest une
plainte varie, dans le fond, et clest tres difficile
de catégoriser tout cela.

'y a un autre type de plaintes, entre
guillemets toujours, qui doit nous intéresser, eu
égard au projet de loi 120, c'est les plaintes en
ce qui regarde les actes professionnels, les actes
médicaux, dans ['établissement donné. On va soit

nous serons a élaborer avec le
projet de loi 120, nous devrions trés clairement
permettre que toutes les plaintes soient adres-
sées, je prend c¢a théorigue, a la personne
responsable, le cadre supérieur, je pense, qui est
14, le cadre supérieur responsable de I'application
de la procédure et de la réception des plaintes,
méme pour les plaintes qui concernent les actes
professionnels, les actes médicaux plus spécifi-
guement? Bien sir, quelle soit acheminée, mais
gue la personne responsable dans linstitution ne
soit pas dessaisie de la plainte comme clest le
cas actuellement? Jaimerais c¢a avoir votre
éclairage la-dessus, parce que certainement que,
compte tenu du travaill que vous effectuez, vous
avez eu a vivre avec, jappellerai ca ainsi pour
linstant, cette difficulté.

plaintes que

Mme Bourassa: Disons que dans la transmis-
sion il faudrait plus que n'adgir que comme une
boite aux lettres, a savoir que la plainte entre
par le service ou le département du responsable
du traitement de plaintes et est orientée vers le
président du consell des médecins, pharmaciens
et dentistes, et on aftend un résultat. Je pense
gue, comme mes collégues qui se sont exprimés
hier, jaurais les mémes expériences a partager
avec vous. On demeure avec trés peu de résultats
et, trées souvent, les plaignants ne sont pas
intéressés a paraitre ou a étre entendus par le
CMDP. Ca devient trop fastidieux pour eux.

M. Trudel: Encore une fois, de la part dune
personne qui a lexpérience pratique sur le
terrain, il faut noter cette réponse, qui est
basée sur le travail sur le terrain. .

Une autre dimension sur laquelle jaimerais
bien avoir votre opinion ou votre expérience.

Mme Lynch, du centre hospitalier -de Lanaudiére,
nous indiquait, hier, que sur les quelque 800
plaintes annuelles qu'elle enregistrait ou qu'elle
recevait, encore une fois avec une définition
large de ‘plaintes”, 36 % Iui parvenaient du
personnel. Ce n'est pas négligeable et on com-
prend assez facilement pourquoi. Ca traduit
dailleurs un trés bon sentiment de responsabili-
té, de professionnalisme de la pat de ces
personnes qui S'apercoivent que dans [établisse-
ment on ne rend peut-étre pas les services
auxquels cette personne a droit ou aurait droit
de sWattendre. Quelle est la. situation par rapport
a votre expérience, par rapport a cette dimension
du travail?

Mme Bourassa: Javais peut-étre prévu votre

question, M. Trudel, et jai vérifié dans mon
rapport annuel. Si on regarde, et avec toutes les
différences - le  centre  hospitalier régional de
Lanaudiere est un centre hospitalier “multi-

vocationnel’; nous sommes un établissement a
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vocation psychiatrique... Donc, avec ces nuances, amenez la recommandation d'une intervention
je vous dirai que pour les bénéficiaires admis dune instance supérieure, qui est celle du
35 % des plaintes originent des bénéficiaires qui  Protecteur du citoyen. Bien que vous ayez peut-
sont hospitalisés, 20,8 % - donc le cinquie- étre partiellement répondu & ma question dans
me - des plaintes proviennent du personnel et, vos derniers propos, puisque vous avez dit que
ensuite, 20,2 % des plaintes vont venir des c'était surtout dans un sens de consultation que
patients qui sont traités en externe. Donc, vous vous le veriez arriver, j'ai un peu de peine a
voyez que ca suit, mais de trés prés, a proximité m'imaginer la facon dont c¢a fonctionnerait. Parce
des lieux encore probablement, les gens qui sont que vous réalisez que le Protecteur du citoyen,
hébergés & [hopital, le fait que lombudsman est par son mandat, se veut un intervenant en ligne
facilement accessible a [I'hopital, de méme que directe avec la plainte et non pas a un palier
pour le personnel en place, mais jajouterai aussi supérieur. Alors, j'ai peine a comprendre com-
une fagon dinteragir avec le personnel. Nous ment vous verriez son intervention puisque vous
croyons a développer des mécanismes dinforma-  traitez déja les plaintes au premier palier.
tion, d'éducation. Systématiquement, chaque
nouvel employé me rencontre et, si vous voulez, Mme Bourassa: Si je peux répondre a la
la présentaion de [ombudsman se fait tout de question, je pense qu'on reconnaissait le Protec-
suite aprés le mot dintroduction, pour montrer teur du citoyen en recours ulime. Je pense que
limportance du respect des usagers dans notre cest important de responsabiliser les cadres en
établissement. Donc, ca, ¢a se fait systtmatique- place, les gens en place. Les dispensateurs de
ment en anglais ou en francais et ¢a se fera a services doivent examiner ce quils offrent a
répétition  pour rafraichir les gens, quand les
syndicats  offrent des formations, de fagon a
améliorer leurs contacts avec la clientele. A ce

moment-la, je pense que le role de l'ombudsman
est expligué non pas comme un chien de garde,
mais comme une personne qu'on peut appeler,
consulter, de fagon a s'assurer que les options
qui soffent a nous sont respectueuses des
personnes a qui on donne des soins.

De plus en plus, si on regarde, il y a plus
de plaintes, mats aussi il y a plus de demandes.
Les gens, donc, consultent et ce qui ne parait
peut-8tre qu'une demande dinformation ne peut
venir gque dans une pratique de défense proacti-
ve, a savorr quil ny a pas besoin de -correctifs
parce qu'on a utlisé la solution adéquate lors-
gu'on a examiné les options qui soffraient a
nous. Donc, & ce momentla, je pense que ce
role de promotion, il est important, et j'en
parlais tantot.

Le Président (M. Dauphin): Merci beaucoup.
M. Trudel: Merci beaucoup.
Le Président (M. Dauphin):

tenant reconnaitre M. le
ensuite M. le député d'Anjou.

Je vais main-
député  d'lberville,

M. Lafrance: Merci, M. le Président.
Jaimerais tout d'abord vous remercier pour votre
mémoire et toute la documentation qui I'accom-

pagnait. Clest tres complet. Je vous en félicite et
soyez assurés que ca va sOrement nous aider
dans notre travail de réflexion et aussi, éven-

tuellement, dans nos recommandations.

Moi, ce qui ma frappé principalement, c'est
a la page 3 de votre mémoire. Vous dites que le
systtme actuel, par votre présence d'ombudsman,

s'est avéré efficace, c'est-a-dire quavec votre
présence sur les lieux le systeme fonctionne
bien, si j'ai bien compris. Par contre, vous

leurs usagers et répondre de leurs actes. Ca, je
pense que nous ne préconisions pas que le
Protecteur du citoyen vienne comme seul recours.

M. Lafrance: Non, daccord. Mais, si je
comprends bien, vous le verriez intervenir
lorsque des plaintes nauraient pas été  suivies
par votre centre hospitalier ou lorsque vos

conclusions de plaintes ne seraient pas correctes.

Alors, il viendrait, en quelque sorte, vous
rectifier.

Mme Bourassa: Dans le sens que, moi, je
peux présumer que ma décision est équitable,

mais peut-étre que le plaignant se sent justement
ou injustement toujours insatisfait. A ce moment-
|4, je crois important de garantr au plaignant un
recours extérieur au réseau. On peut trés bien se

référer & différentes instances, tel le conseil
régional, le service daudiion des plaintes du
conseil régional, mais, par expérience, nous

savons que des clients insatisfaits vont frapper a
plusieurs portes. Donc, ce que nous disons, cest
que nous devons offir une expertise, un lieu
hors du réseau capable de répondre a ces

plaintes.

M. Lafrance: Alors, si je comprends bien,
dans le cas dune plainte qui naurait pas regu
satisfaction, wvous diriez a la personne: Votre
plainte est référée dans le réseau, a un échelon
supérieur. Et vous diriez aussi, parallelement: Si
vous voulez, vous pouvez aller au Protecteur du
citoyen. C'est bien correct?

Mme Bourassa: Si vous lisez un petit peu le

protocole de plaintes, en tant quombudsman
maison, entre guillemets, je peux aller jusqu'au
conseil  d'administration  pour demander  correc-
tion. Si, pour une raison ou une autre, le conseil
d'administration ne supportait pas mes recom-
mandations, a ce momentla, je devrais ou le
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conseil d'administration  devrait informer le Mme Bourassa: C'était au Allan Institute.

plaignant de la décision quil a prise en tant que

derniere instance locale. Mais, dans le protocole M. Larouche: Au Allan, mais le Allan
de traitement de plaintes, il est clairement dit Institute, est-ce quiil st affilié...

gue l'ombudsman, a ce momentla, pourra orien-

ter le plaignant vers un recours approprié. Vous
savez, le role dun ombudsman maison a des
limites. Donc, a ce momentla, pour donner
linformation  nécessaire, quel est le' recours
adéquat apres le traitement local des plaintes? I
faut s'assurer que cette information soit trans-
mise et que le client insatisfat puisse
frapper & une autre porte.

M. Lafrance: Avec le projet de loi 120, vous
réalisez quil y a des instances au point de vue
régional qui vont é&tre mises en place pour
donner accés justement & ces recours non
satisfaits sur le plan local.

Mme Bourassa: | y a des choses qui, méme

au niveau régional, avec le projet de loi 120, on
pense a laccés au dossier.. Jaurais la méme
remarque par rapport au traitement des plaintes

locales, a savoir que ‘la loi ne parle pas dacces
au dossier dans le traitement des plaintes. Et
¢ca, je pense que cest un manque important.
Comment pouvez-vous, si votre consell dadmi-
nistraton n'a pas fait les démarches nécessaires
avec la Commission daccés a linformation, faire
votre travail pleinement si vous navez pas acces
a tous les documents pertinents pour traiter une
plainte? Dans le projet de loi 120, je vous
suggére de nettement étudier cette question, elle
est trés importante. Pour ce qui est des régies
régionales, elles ont fait les mémes recommanda-
tions et il ny a aucune mention pour quelles
aient accés aux dossiers. On dit que la régie
régionale devra déterminer un organisme régional

qui, lui, aura pouvoir denquéte. A ce moment-la,
quel sera cet organisme régional? Il lui reste a
le développer trés certainement.

M. Lafrance: Merci.

Le Président (M. Dauphin): Merci. M. le
député d'Anjou.

M. Larouche: Bienvenue. Je nai pas pu

entendre votre rapport, mais j'ai quand méme lu
le résumé que vous avez ici. Je vous en félicite.
Alors, moi, je présume que Vvotre position est,
telle qu'écrite, que vous accueillez favorablement
I'élargissement du mandat. Jaurais une question
qui touche [I'hdpital Douglas, peut-étre dans un
cas qui a égard a une chose similaire qui pour-
rat se rapporter a des questions d’ombudsman.
Le cas des activités passées du Dr Cameron, est-
ce que c'était bien a Douglas Hospital?

Mme Bourassa: Non.

M. Larouche: C'était au Royal Victoria?

aller.

Mme Bourassa: Au Royal Victoria.
M. Larouche: Au Royal Victoria.

Mme Bourassa: Qui, comme nous, est affilié
au réseau de McGill. .

- M. Larouche: Ah, OK. parce que ¢a aurait
pu étre un cas. Je pense qulii tralne encore, ce
cas-la. Il y a eu des récriminations.

Mme Bourassa: Peut-étre que Mme Bishop
pourrait vous parler de la mise en place du
comité d'éthique et de droit des patients,
justement pour garantir...

M. Larouche: Estce que vous pouvez peut-
étre nous en parler un peu? )
(14 h 45)

Mme Bishop: Oui, oui. Le comité d'éthique
et de droit des patients a le rble de fare
linvestigation d'éthique de toutes les recherches
dans [I'hopital. Les recherches, Ic’est' sur un
papier et, premiérement, ca passe - je ne sais
pas le mot en frangais - au "scientific" conseil.

Aprés, ca arrive au comité d'éthique et de droit
des patients. Clest environ 13 personnes, c¢a
inclut les personnes que je mentionnais:
fombudsman, un membre de la communauté, un
patient de [I'hopital et aussi un avocat, qui est
envoyé par le Centre de médecine d'éthique et

de droit de McGil. Nous avons Ilu le protocole
avec le pouvoir de voir sil y a quelque chose
qui ne serait pas d'éthique, de questionner. Nous
avons mis ensemble toutes les 13 personnes avec
leurs recherchistes; c¢a appelle beaucoup de
questions. Si elles ne sont pas satisfaites, elles
nous disent de faire des corrections ici et ici.
Cest nécessaire davoir la signature de la
présidente de [éthigue et droit des patients. Et
nous avons pris beaucoup de temps pour lire les

documents et, aussi, pour lire les documents
externes. Dans mon sac, jai une chose sur
I'éthigue, une recherche des Etats-Unis. Nous

allons aux collogues et aux choses comme ca.
Nous ne sommes pas parfaits, parce que c'est
culturel, tout le temps les idées changent. Peut-
étre que, malheureusement, dans le temps du Dr
Cameron, il y avait une autre éthique, je ne sais
pas. Mais, pour moi, je pense que ¢a, ce n'était
pas acceptable au temps du Dr Cameron et ce
n'est certainement pas acceptable maintenant.

Nous voyons particuliérement ce que sont
les choses physiqgues et mentales qui se passent

dans la personne. Estce quil y a une chose
positive pour le sujet? Estce quil y a.. Nous
voyons aussi.. Elle était passée par le comité
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de-
Une voix: ...le comité scientifique.

Mme Bishop: Nous voyons et nous pénsons
quil y a des choses médicales, physiques qui
soulevent une question. Nous avons arrété des
recherches, on recommence encore.. Mais, aussi,
il 'y a le Scientific Committee, je ne sais pas -Si
M. Aucoin siege a ce comité. il arréte beaucoup
.de recherches avant darriver au comité d'éthi-
gue. Mais nous travaillons bien fort pour éviter
de grands problémes.

Le Président (M. Dauphin): Merci beaucoup.

Merci. Si vous me le permettez, je vais vous
poser quelques questions. Vous nous avez dit
tantdt, Mme Bourassa, que c'est a peu prés

2,67 % des établissements au Québec qui posse-
dent un “ombudsperson” ou une personne comme
¢a. Sans me porter a la défense compléte et

entiere du projet de loi 120, estce qu'on doit
reconnaitre cependant que c'est une nette
amélioration comparativement au systeme actuel,

ne serait-ce que dobliger les établissements a
prévoir un mécanisme de plaintes? Jai peut-étre
des doutes sur le cadre supérieur, mais voyez-
vous ca comme une bonification, une améliora-
tion du systéeme actuel?

Mme Bourassa: Clest certainement une
bonification. Mais, a mon avis, il y manque
certaines  précisions d'importance, comme je
disais tantdt: laccés aux documents, lacces aux
dossiers de lusager, la possibilité de circuler
librement dans [I'établissement, les délais qui

m’apparaissent trop longs par rapport au type de

plaintes, au type de difficultés qu'on va tenter
de solutionner, le bénéficiaire a besoin dune
intervention beaucoup plus rapide. | ne faut pas,

malgré le fait qu'on le dise dans le projet, je
pense que lesprit est la, mais on doit vraiment
amener plus de précisions, plus de clarifications.

Le Président (M. Dauphin): Je suis entiere-
ment daccord avec vous, sauf que vous admet-
trez avec moi que 98 % des établissements ou |l
n'y a presque rien...

Mme Bourassa: C'est ca.

Le Président (M. Dauphin): ..c'est quand
méme un pas en avant. Je suis daccord avec
vous quil y a beaucoup de choses a améliorer.
Vous dites a un moment donné, a la page 4, que

le Protecteur du citoyen devrait étre la seule
instance  extérieure & ['établissement concerné
pour traiter les plaintes de premiére ligne dans
un hopital psychiatrique. Si je comprends bien,

C'est strictement au niveau des malades psychia-
trigues. Quand vous parlez de premiere ligne, ce
nest pas a lensemble du réseau. Clest stricte-
ment en faire une exception pour les maladies

mentales.

Mme Bourassa: Je pense quhier soir Mme
Charbonneau nous a parlé de ses préoccupations.
Je pense que, étant donné que c'est tres difficile
pour notre clienttle de venir porter plainte,
lorsqu'elle porte plainte, malgré qu'on lui offre
assistance, elle se décourage facilement si on lui
dit: "I faut aller a lautre. porte et a [lautre
porte. Donc, a ce momentda, je pense que Cc'est
important, dépendamment de la nature du problé-
me.. Si on est devant une plainte avec des
motifs sérieux, je pense que si, a ce momentla,
le Protecteur du citoyen avait juridiction dans le
domaine... Vous savez, méme le conseil régional a
les mains liées dans plusieurs dossiers.

Je vous parlerai d'un jeune adulte souffrant
dautisme qui arrive a lurgence de notre établis-
sement et qui habite dans un autre. secteur, la
Montérégie - peut-étre quil y a des députés de
la Montérégie - o on n'offre aucun service en
pédopsychiatrie  pour ce genre de probléeme
psychiatrique. Donc, la meére, ne sachant plus
quoi faire, décide de prendre un taxi, darriver a
lurgence et de nous apporter ce jeune désor-
ganisé. Mais vous voyez, de par la nature des
services que nous offrons dans notre secteur
enfants-adolescents, nous n'avons que deux
unités d'admission, 31 lits, et ou nous n'admet-
trons que des cas électifs. Donc, a ce moment-a,
on a beau trouver la plainte fondée, il ny a pas
d'accés de services, iI ny a pas de services. Le
conseil régional, lorsque appelé, va nous répon-
dre: Nous le savons, nous allons rajouter son
nom sur une liste. Estce que c'est acceptable
pour un parent? Est-ce que c'est acceptable pour
un jeune qui a besoin de soins? A ce moment-la,
le conseil régional dit: Bien, on va référer le
cas, on va prendre le nom, mais on na pas plus .
de services. A ce momentla, je pense que, si on
avait recours au Protecteur du citoyen, on
pourrait régler cette iniquité pour un individu.
On peut appeler un CLSC, on peut appeler la
CPJ, eftc, mais qui, en bout de ligne, va faire
débloquer le dossier? Je pense que ca prend une
possibilité hors du réseau qui a en méme temps
un pouvoir moral sur le réseau.

Le Président (M. Dauphin): Autrement dit,
si je comprends bien, ce ne serait pas un recours
ultime au Protecteur. Clest qu'on pourrait vy
aller directement sans passer par le réseau.

Mme Bourassa: Cest ¢a.

Le Président (M. Dauphin): Spécifiquement
dans les cas qui nous concernent. Qu'on se
comprenne bien la-dessus.

Mme Bourassa: Complexes...

Le Président (M. Dauphin): Alors, on
mindiqgue qu'il reste seulement deux minutes,
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mais javais promis a mon collegue de Rouyn-
Noranda-Témiscamingue de les lui laisser. Non?

Peut-étre une petite demiére. Evidemment,
le recours au Protecteur du citoyen, hormis ce
qu'on vient de discuter dans les cas spéci-
fiques - c'est la premiere fois, je pense, qu'on

en parle depuis deux jours - est accessible aussi
a linstitution, étant donné que le protecteur est
impartial, neutre, recours externe. Ce n'est pas
juste lorsque lusager na pas gain de cause. Ca
s'applique aussi a l'institution.

Mme Bishop: Oui, parce que, comme comité
de bénéficiaires, nous traitons de temps en temps
une plainte qui est. Juste, par exemple, mal-
heureusement, il y a beaucoup de temps que les
hommes entraient dans les salles des femmes. Ce
nest pas lautre face, mais ¢a, c'est des plaintes
qui commencent de la part de patients vis-a-vis

dautres patients. Nous essayons de faire ce
tratement de plaintes qui sont dun coté a
lautre coté. Nous navons pas recu de plaintes

qui sont que les femmes entraient dans les salles
des hommes. C'est intéressant!

Une derniere
Rouyn-Noran-

Le Président (M. Dauphin):
queston a M. le député de
da-Témiscamingue.

M. Trudel: Mme Bourassa, Mme Lynch, hier,
nous mentionnait quelle avait senti le besoin,
au niveau de son travail, avec un protocole
particulier avec le Protecteur du citoyen du

Québec, jappellerai ¢ca comme ¢a, de moduler sa

tdche, en particulier pour ses rapports avec le
Curateur public du Québec, détre déléguée de
ombudsman. Jimagine quavec la clientele de
votre centre vous étes appelée a avoir des
rapports assez fréquents avec la curatelle
publique, mais vous navez pas senti le besoin, ce
n'était pas nécessaire, ce nétat pas utle
d'avoir ce que jappelle cette qualification
supplémentare au niveau de votre travail, en
particulier dans vos rapports avec la curatelle
publique?

"Mme Bourassa: Je ne pense pas que ce soit
par manque de besoin parce que je pense que les
ombudsmans hospitaliers, lors de nos rencontres,
ont exprimé le besoin dencadrement, de super-
vision, etc. Mais en groupes de soutien, si vous

voulez bien. Mais je pense que le projet-pilote
qui émanait du bureau du Protecteur et du
centre régional Lanaudiére était particulier. Je ne

crois pas quele-méme elle a été sollicitte, la

délégation. Je pense que c¢a sest fait a un
certain moment donné.

Cétait un projet-pilote. Ca veut donc dire
que sil est en voie - peut-étre est-il terminé a
ce momentci - d'évaluation, quelles seront les
recommandations suite a ce projet-pilote? Je
pense que c'est une idée intéressante. Faudrait-il

porter deux chapeaux?

M. Trudel: Qu'en pensez-vous?

Mme Bourassa: Eh bien, ce que Mme Lynch
nous a dit, cest que ¢a semblait compliqué a
certains moments. Mme Lynch avait possiblement
plus de marge de manoeuvre dans sa position de
déléguée du Protecteur du citoyen, mais ne nous
a pas -vraiment éclairés par rapport a la marge
de manoeuvre - il semblait avoir une bonne
collaboration - mais par rapport aussi a ses
pouvoirs dans son centre hospitalier. Je ne crois
pas quelle avait accés aux dossiers, par exemple.
Cest comme trées différent portant Ilun ou
lautre chapeau. Donc, devrait-on faire en sorte
comme le modéle ontarien, que I'ombudsman
hospitalier soit afflié a wun office indépendant,
mais travaillant localement au sein dun établis-
sement?

Avant de terminer, jaimerais attirer votre
attention sur la recommandation que nous
faisions dans le mémoire. Que si jamais l'ombuds-
man  hospitalier devait relever d'une instance
neutre, & ce momentla, le choix de l'ombudsman
devrait étre fait de fagon tripartite, a savoir le
comité des usagers, le Protecteur du citoyen, par
exemple, et le conseil dadministration, de fagon
a déterminer le mandat et [évaluation de
lombudsman qui sera mis en place. Je pense que
c'est important.

Le Président (M. Dauphin): Merci beaucoup.
Alors, au nom de tous les membres de la com-
mission, Mme Bourassa, Mme Bishop, M. Aucoin,
nous tenons a Vvous remercier sincérement de
votre grande participaton a nos travaux, et bon
retour.

Je demanderais maintenant a la Commission
des droits de la personne, Me Jacques Lachapelle,
de s'avancer.

(15 heures)

Alors, jaimerais souhaiter la bienvenue a la
Commission des droits de la personne. Me
Jacques Lachapelle, président, si vous pouviez

nous présenter la personne qui vous accompagne,
et je vous signale que vous avez environ une
quinzaine -de minutes pour nous - présenter votre
exposé et, ensuite, on procédera a une période
d'échange.

Commission des droits de la personne

M. Lachapelle (Jacques): Alors, merci, M. le
Président, de nous donner non seulement ces 15
minutes, mais probablement ces trois quarts
d'heure, car nous pensions mMéme ne pas venir
devant cette commission des institutions, nous
navions envoyé que quelques notes breves pour
vous rappeler certaines questions. Mais, écoutez,
¢ga nous fait extrémement plaisii d'étre devant
vous, dautant plus que, dans le passé, nous
avons eu aussi le plaisir détre devant cette
commission des institutions, mais plutdt, cette
fois-la, comme examinée.
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Le Président (M. Dauphin): Oui, exact.

M. Lachapelle: Je pense que ¢'a donné de
bons résultats, n'estce pas? On a wvu que le
Tribunal des droits de la personne, suite a la
commission des institutions et bien sOr a [lacte
du Parlement, de [Assemblée nationale, a été
institué. Alors, je pense que cest di au travail
de cette commission.

Je voudrais vous présenter M. Marc Bilocq
qui est directeur du bureau de Québec. M. Bilocq
est également intéressé par cette question. # a
déja été responsable d'un service de plaintes sur
la Céte-Nord dans un CRSSS, alors il pourra
peut-étre vous faire bénéficier de ses compéten-
ces dans le sujet.

Alors, comme je le mentionnais tantdt, bien
sir, nous navions pas préparé de mémoire
formel, nous voulions tout simplement vous faire

quelques  représentations tres larges, mais,
puisque vous nous invitez, on voudrait quand
méme préciser un peu certains passages de ce
bref document que vous nous aviez envoyé.
Toutefois, avant de passer a lexamen des trois
ou quatre points que nous avions mentionnés
dans cette lettre, nous aimerions peut-étre
brievement vous soumettre quelques  considéra-
tions d'ordre général qui ont trait aux interrela-
tions entre nos deux organismes.

Les interventions du Protecteur du citoyen
doivent, bien sOr, s'appuyer sur les principes de
la Charte des droits et libertés. Mais, étant
davantage préoccupé par la défense des intéréts
des citoyens et des citoyennes face a [lappareil
gouvernemental, il doit, je pense, aller beaucoup
plus loin et s'assurer non pas seulement de la
Charte des droits et libertés, mais que les
services sont de qualit¢ et conformes aux
prescriptions de la loi. Cest un peu, si vous
voulez, le pendant du \Vérificateur général qui,
lui, doit sassurer des données plus comptables,
et lautre doit sassurer de la qualité, de ladé-
quation des services.

Dautre part, il revient a la Commission des
droits de la personne de recevoir et de traiter
des plaintes portées en matiere de discrimination
contre le gouvernement, ses ministéres et
organismes. Signalons en passant que le nombre
de plaintes portées contre [|'administration
publigue - et l'on doit dire que c'est [adminis-
tration publique en général qui peut consister en
des hopitaux, des municipalitts et aussi, bien sdr,
le gouvernement du Québec - est important
puisquil constitue 36 % des plaintes logées a la
Commission des droits de la personne. Sur ce
point, les deux Ilégislations sont précises, le
Protecteur du citoyen doit référer a la Commis-
sion des droits de la personne les plaintes
relevant de sa compétence et la Commission des
droits de la personne doit faire de méme a
l'endroit des plaintes qu'elle regoit et qui sont
du ressort du Protecteur du citoyen. Je dois dire
ici, en passant, que ce mécanisme fonctionne de

facon tres adéquate et que les plaintes sont
échangées dans les deux organismes de facgon
réguliere et de fagon précise.

Eu égard a la Charte des droits et libertés,
le Protecteur du citoyen vise au plus haut point
a faire en sorte que se réalise, dans l'administra-
tion publique, le deuxiéme considérant de Ila
Charte: Tous les étres humains sont égaux en
valeur et en dignit¢ et ont droit a une égale
protecton de la loi." La Commission des droits
de la personne est heureuse de signaler que nos
deux organismes collaborent a plusieurs projets
qui touchent la défense des principes de la
Charte. Qu'il suffise de mentionner nos interven-
tions communes sur les directives et les prati-
gues du ministere de la Sécurité du revenu a
I'endroit des bénéficiaires de I'aide sociale.

La Commission, du strict point de wvue du
respect des principes de la Charte des droits et
libertés, n'avait donc pas cru nécessaire de faire
de commentaire sur laccomplissement méme du
mandat du Protecteur du citoyen. Toutefois, nous
aimerions reprendre les trois questions que nous
vous avions soumises dans notre lettre du 5
octobre dernier. Ces questions touchent des
groupes de citoyens particulierement vulnérables
et qui, a notre avis, devraient faire Il'objet d'une
attention toute spéciale de la part du Protecteur
du citoyen: les membres des communautés
culturelles et ethniques, les autochtones et les
anglophones; les personnes vulnérables: les
personnes Aagées, les personnes présentant une
déficience intellectuelle, les itinérants; les éleves
ainsi que leurs parents.

Donc, sur le premier theme, laccés des
membres des communautés culturelles et ethni-
ques, des autochtones et des anglophones aux
services du Protecteur du citoyen. Cest la un
point majeur soulevé dans le document de
consultation, et nous déplorons, tout comme le
Protecteur du citoyen, que les membres des
communautés culturelles et ethniques, les autoch-
tones et les anglophones ne fassent appel que
trés rarement aux services du Protecteur du
citoyen. Pourtant, cette population, et la je
parle ici des membres des minorités visibles et
ethniques, est numériquement trés importante.
Lors du dernier recensement, on voyait que 8 %

de la populaton ont déclaré étre nés a [Iétran-
ger, et 16 % se sont identifiéss comme étant
d'origine autre que frangaise ou britannique. It

est surprenant et symptomatique a la fois qu'une
si faible proportion de ces personnes s'adresse au
Protecteur du citoyen. La hausse graduelle des
niveaux dimmigration accroitra cet écart. Si on
ne fait rien pour y remédier, une partie impor-
tante de la populaton naura pas acces a ce
service de premiére ligne.

Une étude de la Commission des droits de

la personne réalisée en 1987 démontre que les
membres des minorités visibles et ethniques
s'adressent aux services publics qui touchent les
services de la santé, les services sociaux, les
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services d'éducation, daide sociale, de police, surer de limpact objectif des mécanismes de
etc., tout autant que les membres de la majorité  protection juridique, administratifs et des
blanche anglophone ou francophone. Dailleurs, il  structures de surveillance et de contrdle. Si la
y a un petit tableau a la fin, en annexe, qui loi est énonciatice d'un consensus majoritaire
vous indiqgue un peu ces pourcentages de services qui lui assure son autorité, la structure admi-
et de références des diverses populations. nistrative se veut la traduction concréte des
Toutefois, ils ont moins tendance a s'adresser a principes qui y sont énoncés. Il est donc impor-
laide juridique et aux autres services publics, tant de prévoir dans la cohérence du systeme le
dont le Protecteur du citoyen, que les membres réle de chaque élément afin que se réalise
de la majorit¢ blanche francophone ou anglo-  harmonieusement [I'exercice des droits prévus par

phone. Il importe donc que
citoyen se rapproche de ces populations. A cet
égard, certaines mesures pourraient étre prises
qui aideraient a améliorer les rapports avec ces
groupes. Lune de ces mesures serait davoir une
publicitt mettant en relief le role du Protecteur
du citoyen auprés de cette partie de la popula-
tion, en recourant, au besoin, aux membres - des
groupes ethniques, aux groupes voués a la
défense de leurs droits, et de faire ainsi mieux
connaitre la’ nature et les services dispensés par
le bureau du Protecteur du citoyen.

D'autre part, nous constatons que le bureau
du Protecteur du citoyen, dont les effectifs ne
relevent pas de la fonction publigue et donc ne
sont pas soumis a l'obligation décrétée par le
gouvernement de mettre en place un programme
daccés a l‘égalité, na pas procédé a limplanta-
tion de programmes d'acces a légalité. La-dessus,
je voudrais peut-étre faire une petite parenthese
sur laquelle on reviendrait. Tant6t, j'ai eu une
discussion avec le Protecteur du citoyen adjoint.
I me faisait part qu'on avat a tout le moins
annoncé des intentions de mettre en place des
programmes daccés a [l'‘égalité. Si vous voulez,
on pourrait y revenir pour que je puisse ' préciser

le Protecteur du

ce quon ma communiqué tantdt. Le Protecteur
du citoyen, je lindique et on lavait indiqué a
I'époque, devrait donc sans tarder procéder a
limplantaton d'un programme dacces a [l‘égalité
qui permettrait, entre autres, de recruter des
représentants des groupes concernés et de faire
en sorte que ses effectifs refletent mieux la

diversité ethnique de notre population.

Les personnes vulnérables: personnes agées,
personnes ayant une déficience intellectuelle et
les itinérants. La Commission des droits de la
personne désire également attirer votre attention
sur Un groupe de personnes particulierement
vulnérables: les personnes agées et les personnes
présentant une déficience intellectuelle. Selon la
Charte des droits et libertés, toute personne
agée ou toute personne handicapée a le droit
d'étre protégée contre toute forme d'exploitation,
et fa Commission a mandat de faire enquéte a la
suite dune plainte qui lui est adressée. La
Commission a fait enquéte a plusieurs reprises
dans ce domaine, entre autres, elle est inter-
venue devant la commission denquéte sur le
fonctionnement de [I'hdpital Riviere-des-Prairies.
Elle soumettait a la fin de cette enquéte Ila
conclusion suivante:  "Pour éviter la  répétition
dautres violations inaceptables, il faudra s'as-

le législateur”. La Commission recommandait
alors: "Que soit évaluée la possibilit¢ d'étendre la
juridiction du Protecteur du citoyen aux hopitaux
et aux centres asilaires". Tout récemment, je dois
dire hier, la Commission des droits de la per-
sonne, a la suite dune longue enquéte dans un
centre d'accueil pour personnes handicapées
intellectuelles, a estmé que ces personnes
avaient été victimes d'exploitation de la part du
propriétaire  de I'entreprise. La Commission
siinquiétait qu'un tel systtme ait pu perdurer
pendant des années et que le permis du centre
d'accueil ait été maintenu jusqu'a tout récem-
ment. La Commission des droits de la personne
aujourdhui méme, a adressé des mesures de
redressement visant a dédommager les personnes,
on a réclamé des dommages moraux, des dom-
mages exemplaires, et on indique également dans
cette décision de la Commission qu'elle s'adres-
sera éventuellement, si les dommages n'étaient
pas payés, au Tribunal des droits de la personne.
La réclamation que nous avons adressée aujour-
dhui se chiffre a 1 000 000 $. Devant cette
constatation, il n'est pas impossible, ajoute la
Commission dans le document que nous avons
émis hier, que de semblables situations existent
dans dautres centres d'accueil privés pour
personnes agées ou handicapées sur l'ensemble du
territoire  du Québec, et elle demandait aux
autorités  gouvernementales, au besoin avec
l'intervention du Protecteur du citoyen, ‘de
mettre sur - pied des mécanismes qui assurent a
l'ensemble des bénéficiaires le respect de tous
les droits que leur reconnait la Charte des drafts
et libertés. On le comprend, le degré de wvul-
nérabilitt¢ des personnes hébergées est générale-
ment plus élevé, compte tenu de leur état de
santé précaire. Leur vie se déroule dans [univers
clos de la résidence. Les abus possibles sont

donc " plutdt circonscrits & lintérieur de cet
univers.

En 1988, un sondage Gallup faisait ressortir
gu'au Québec 11 % des personnes agées inter-
rogées avaient ‘“"eu personnellement connaissance
de cas qui se seraient produits dans leur voisina-
ge et qui pourraient étre qualifiés d'abus exercés
envers une personne agée, cest-a-dire négligence
délibérée ou abus physique de personnes agées
par leurs enfants ou par les personnes qui sen
occupent.” Quand nous savons que les personnes
agées constituent plus de 12 % de la population
actuelle et que cette proportion pourra atteindre
27 % en lan 2031, on ne peut prendre que tres
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au sérieux lampleur des problemes a venir et
préparer dés maintenant les ressources requises a
la protection des droits des personnes. Par ses
enquétes, la Commission peut donc intervenir
dans les cas d'exploitation ou lorsque la personne
exploitée est une personne agée ou handicapée,
guelle se trouve, de ce fait, dans un état de
dépendance, qu'on Ilui cause un préjudice moral
ou matériel en mettant a profit cette situation
de dépendance. Méme avec une définition aussi
large de [l'exploitation, tout Ile domaine de
'adéquation des services et de la qualitt¢ des
services échappe, on le comprendra, a la Com-
mission. Si les abus sont présents, nhous avons
tout lieu de croire que la qualitt des services
nest pas toujours a la hauteur des standards
établis par la loi, les réglements ou lusage. On a
reconnu qu'il était nécessaire de mettre en place
des mécanismes de controle. Signalons quelques
développements récents dans le domaine. Le
Curateur public est a mettre en application les
nouvelles dispositons de la loi 145 qui modifiait
la Loi sur la curatelle publique. Ces changements
sont, entre autres, d'avoir institué trois régimes
de protection: conseil aux majeurs, la tutelle et
la curatelle, d'élargir la possibilité de présenter
une demande de curatelle, de rendre obligatoire
pour un directeur général d'établissement e
signalement au Curateur d'un cas nécessitant un
régime de protection.

Par ailleurs - jimagine que cette commis-
sion [I'étudie trés minutieusement - le ministre de
la Santé et des Services sociaux vient de rendre
public un projet de réforme du systtme de santé
et des services sociaux. Les centres de services
sociaux, tels qu'ils existent actuellement, seront
remplacés par des centres de protection de
lenfance et de la jeunesse. Ce sont les centres
locaux des services communautaires qui seront
responsables en matiere de services aux person-
nes agées. La réforme touche également le
systtme des droits des bénéficiaires et propose,
dans ce nouveau contexte, trois paliers de
recours pour une personne se croyant lésée dans
ses droits: un premier recours auprés d'un cadre
supérieur nommément désigné par le conseil
d'administration de [l'établissement, un deuxiéme
recours aupres d'une régie régionale, un troisie-
me et dernier recours en la personne du ministre
lu-méme, qui se reconnait le pouvoir d'audition
des litges non résolus a la satisfacton du
requérant. Je dois dire la-dessus qu'on a un peu
de difficulté a retrouver dans le projet de loi

120 les pouvoirs exacts du ministre, mais on
comprend qu'en commission parlementaire ou a
'Assemblée nationale le ministre dit lui-méme
quil a ces pouvoirsda, alors, on prend pour
acquis qu'il les a, sans les avoir trouvés dans le
projet de loi lui-méme.
(15 h 15)

Nous croyons que le troisieme et dernier
recours devrait échoir & un Protecteur du
citoyen local plutdt qu'au ministre qui risque

d'étre en conflit dintéréts puisquil est le
responsable du réseau des services de santé.
Dans une optique de régionalisation, ce protec-
teur du citoyen local ou régional nest pas
nécessairement le  Protecteur du citoyen du
Québec. Il pourrait, cependant, avoir des liens
fonctionnels avec le Protecteur du citoyen qui
verrait a lui fournir laide et le support-conseil
nécessaire au bon accomplissement de ses ta-
ches.

Enfin, le dernier théme
abordé. Dans le domaine
présentation du projet de loi

gue nous avons
scolaire, lors de la
107 portant sur la

Loi sur linstruction publique, la Commission des
droits de la personne proposait linclusion, dans
la loi, dune disposition permettant un recours au

Protecteur du citoyen accessible aux éléves et a
leurs parents. Reconnaitre les droits est une
chose. Dfailleurs, la Loi sur [linstruction publique
en reconnait une multitude aux parents et aux
éleves, mais, encore une fois, en garantr le
respect est une autre chose. Le temps, dailleurs,
passe trés vite a [lécole. La privation de quel-
gues semaines de classe peut faire la différence
entre le succes ou léchec. Clest pourquoi les
droits, aussi clairement définis soient-ils, n'ont
aucune réalitt et ne protégent pas si l'on ne
peut soumettre les conflts rapidement a [larbi-
trage d'une personne ou dun organisme impar-
tial.

Pour la soluton & des conflits survenant
dans [lapplicaton de la Loi sur [linstruction
publigue ou ['‘éducation, on le comprendra, les
tribunaux sont de peu duutilité, les délais y sont
trop longs et les colts élevés les rendent
inaccessibles a une grande partie de la popula-
tion. De plus, la plupart des conflits scolaires
trouvent plus facilement des solutions dans une
formule plus souple de négociation et darbitrage
plutét que dans des procédures judiciaires
formelles et contraignantes qui définissent un
gagnant et un perdant.

Des exemples tirés de nombreuses situations
ont été portés a notre connaissance au cours des
derniéres années. Au mois de mai, a la fin de la
maternelle, un enfant présentant une déficience
intellectuelle est classé en école spéciale. Les
parents contestent ce classement. La commission
scolaire refuse de reconsidérer le classement. Au
mois davril, deux mois avant la fin de [lannée,

IV formule a un copain,

un éleve du secondaire

dans la cour de récréation, une critique sur un
cours. La remarque parvient aux oreilles de
lenseignant qui exige des excuses. L'éleve refuse
et est suspendu du cours pour le reste de
lannée. Aprés un mois de classe, fin septembre,

un jeune de 16 ans abandonne son secondaire V.

Fin octobre, il revient sur sa décision et deman-
de détre réinscrit. Le directeur de I'école refuse
en disant quil est trop tard. La commission

scolaire refuse de changer la décision.

Voila des situations dont la solution ne peut
attendre et qui exigeraient un mécanisme de
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recours neutre et indépendant. Le ministre de Mme Harel: Pour 'ensemble?

I'Education, faisant confiance aux  structures

administratives des commissions scolaires et - de Le-Président (M. Dauphin): Pour I'ensemble.

son ministere, croit que de tels recours multi- : .
plient inutlement les instances. Notre expérience Mme Harel: Clest c¢a. Alors, Me Lachapelle,
et celle de nombreux éleves - éleves handicapés, je suis trés contente de vous accueilir a la
éléeves a qui lon reproche leur comportement, commission, ainsi que, je crois, le directeur du
éleves en difficulté dapprentissage, éleves de  contentieux de la Commission. C'est bien le cas?
condition sociale défavorisée - nous convainquent

du contraire. De nombreux litiges doivent étre M. Lachapelle: Directeur = du bureau de
tranchés par un intervenant extérieur au systtme  Québec.

scolare. 1l en va de la crédibilité méme du

systtme et de lefficacitt des recours. Le jeune Mme Harel: Du bureau de Québec. Bon.

suspendu ou expulsé, qui ne peut faire appel qu'a
'établissement ou a la commission scolaire qui
aura a décider de son expulsion, peut mettre en
doute la neutralité du mécanisme. Le parent d'un
enfant handicapé qui ne peut contester une
décision de classement en classe spéciale qu'au-
prés de la commission scolaire qui l'aura autorisé

peut soupconner des collusions préjudiciables au
respect des droits de son enfant.
A [I'époque, trois organismes avaient fait

ensemble une intervention publique en ce sens, la

Commission des droits de la personne, la Com-
mission de protection des droits de la jeunesse,
I'Office des personnes handicapées, pour que la
soluton retenue en décembre 1984, dans le
projet de loi sur [Ienseignement primaire et
secondaire, le projet de loi 3, soit le recours au
Protecteur du citoyen. Cette solution avait fait
consensus a I'époque, mais, bien s0r, na pas

retenu l'attention du. législateur.

Or, en conclusion, je me permets de vous
résumer les recommandations de la Commission
des droits de la personne: Que le Protecteur du
citoyen examine les moyens de faire connaitre
ses services aux membres des communautés
culturelles et ethniques, aux autochtones et aux
anglophones. Que le Protecteur du citoyen mette
en place les mécanismes qui lui permettront
dimplanter un programme d'accés a ['égalité. Que
le Protecteur du citoyen ait juridiction sur les
écoles pour recevoir les plaintes des parents et
des éleves. Qu'un protecteur du citoyen soit
nommé sur une base locale ou régionale pour
entendre et . décider des plaintes des bénéficiaires
du réseau des affares sociales. Or, voila en
susbstance, M. le Président, les quelques com-
mentaires et recommandations de la Commission
des droits de la personne.

Le Président (M. Dauphin):
Me Lachapelle, pour votre exposé. Je vais
maintenant reconnaitre un des membres de la
commission, a commencer par Mme la députée de
Hochelaga-Maisonneuve.

Merci *beaucoup,

Mme Harel: M.
dire de combien de
I'échange?

le Président,
temps on

pouvez-vous me
dispose dans

Le Président (M. Dauphin): De 25 minutes.

L'examen que nous faisons & la commission des
institutions  n'aurait évidemment pas été complet
sans la participation de la Commission. Jaimerais
reprendre avec vous chacun des - aspects que vous
avez choisi de développer, le premier étant
lacces des membres des communautés culturelles
et ethniques, des autochtones et des anglophones
aux services du Protecteur du citoyen. Vous nous
dites, et vous le démontrez dailleurs avec un
tableau, que pourtant les services de nature
publigue comme les  services sociaux ou autres
services d'éducation sont utilisés, sauf ceux ou i’

y a finalement reconnaissance des droits, comme
si ces membres des minorités culturelles  utili-
saient les services publics mais pas celui ou ils

ont a faire reconnaitre un droit. Je ne sais pas
si cest la la conclusion que vous en tirez. Je

trouvais en quelque part assez faibles - vous
allez  m'en excuser, vous connaissez l'estime
dans laquelle je porte la Commission - les
recommandations. Dans le fond, ce que vous nous
dites, cest que si on fait de la.publicité, si le
Protecteur fait mieux connaitre ses services, ¢a
va se régler. Estce que cest comme c¢a quil

faut comprendre votre recommandation?

M. Lachapelle: Clest une
réponse. Oui, je pense que le
citoyen doit faire un effort pour
ses services aupres de ces communautés.

partie de la
Protecteur du
faire connaitre

Mme Harel: Estce que cest suffisant? Est-
ce quil y a quelque chose de systémique? Vous
étes un peu le spécialiste, lexpert de la dis-

crimination  systémique, n'est-ce pas? Est-ce qu'il
y a quelque chose de cette nature-la dans le fait

que les membres de toutes ces collectivités-la
nutlisent pas les services de reconnaissance des
droits?

M. Lachapelle: Je pense, madame, que vous
reconnaissez aussi le sérieux que la Commission
des droits de la personne met dans ses études et

surtout, avant de parler de discrimination
systémique, je pense quil faudrait pousser les
études un peu plus loin. Je regarde, par exemple,
une ~qui minquiete beaucoup concernant laide
juridigue ou on note que pour.. Oh, mon Dieu,
jespére la retrouver. L'aide juridique a trois
points.
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Mme Harel: Vous voyez,
trle/francais et anglais, c'est 5.17...

le Groupe con-

M. Lachapelle: Oui.

Mme Harel: ..et les membres, les MVE, ca
signifie quoi?

M. Lachapelle: Minorités visibles et ethni-
ques. Oui, c'est ¢a. i

Mme Harel: C'est 1.61. Donc,...

M. Lachapelle: Alors, vous voyez quil y a
une tres grande disproportion a laide juridique.
It faudrait peut-étre donc aller plus loin et aller
voir a laide juridique comment il se fait que
contrairement, par exemple, au service policier
ou il y a une proportion quasi égale et méme
plus importante des minorités visibles qui
s'adressent a la police, malgré toute [|appréhen-
sion que les gens des minorités visibles peuvent
avoir vis-a-vis la police... Il 'y a la des indices.
De la a conclure quil pourrait y avoir de fa
discrimination  systémique, c'est peut-étre un
petit peu dangereux, et on indique la certaines
avenues, certaines inquiétudes, mais, pour
conclure a de la discrimination systémique, il
faudrait aller voir: Estce quil y a la des
définitions, les principaux éléments de la dis-
crimination systémique, des mécanismes que l'on
dit apparemment neutres qui ont effet sur les

groupes des minorités, de sorte que finalement
ils ne se présentent pas devant ces instances?
Mme Harel: D'accord. En somme, l& vous

recommandez le programme d'acces a I'égalité.

M. Lachapelle: Oui.

Mme Harel: Et vous nous faites savoir que
cest sans doute bientdt que ce sera mis en
vigueur et vous recommandez des campagnes de

publicitt. Quand vous dites: programmes d'accés a
I'égalité, est-ce que vous entendez aussi, vous
souhaitez quil y ait loffre de services dans la
langue de la minorité?

M. Lachapelle: Bien, je pense qu'il faudrait,
lors d'un programme d'acces a [égalité , et cest
reveniez

pour ¢a que je suis content que vous
eu tantbt une conversa-

sur cette question... Jai

tion avec M. le protecteur adjoint, qui m'indi-
quait que le Protecteur du citoyen lui-méme
avait indiqué son intention de mettre en place
des programmes daccés a l'égalité. A mon sens,
it ne sufit pas, bien que ce soit la le premier
moteur, si on veut, dindiquer lintention, il faut
véritablement faire toute cette démarche plani-
fiée, articulée: faire une évaluation, faire un
diagnostic, faire ['‘évaluation de tout le systtme a
lintérieur, le systtme d’embauche, le systéme
d'approche, le systtme d'information auprés des

communautés culturelles,
langue utilisée chez

faut, dans un programme d'acces a [égalité, faire
toute cette démarche et non pas seulement se
dire: Je dois recruter tant de personnes. Ce n'est
pas suffisant que de fare c¢a. Malgré ce qu'on

toute la question de Ila
le Protecteur du citoyen. I

ma dit tantdt, qu'on a lintention de faire ce
programme et de recruter des personnes des
communautés culturelles, ce n'est pas assez. |l
faut véritablement faire toute la démarche

jusqu'au bout et regarder chacun des systémes et
des sous-systtmes chez le Protecteur du citoyen,
y inclus les systtmes d'information auprés des
groupes des minorités visibles et jimagine que
c'est vrai pour ce qui est des autochtones et des
anglophones aussi. Je comprends qu'il n'y. a pas.
de.. La, je pense que le Protecteur du citoyen
nous le dit lu-méme dans son document, que les
anglophones accedent peu a ses services.

Mme Harel: On a tellement malheureusement
un temps qui nous est compté. Je sais que vous

traitez de questions assez importantes, mais, en
vous écoutant, je me suis dit quil serait peut-
étre nécessaire ou intéressant de vous entendre

sur le fait quil y a une juxtapositon de recours.
Certains parlent d'une sorte de multiplicité, mais
vous avez vous-méme parlé du Curateur public,
vous avez parlé également de la Commission de
protection des droits de la jeunesse, de vous-
méme, la Commission des droits de la personne,
et du Protecteur; jaimerais savoir si, pour Vvous,
sur le terrain, tout ¢a a un sens, finalement, ces
recours, et si chacun sait comment cohabiter,
d'une certaine fagon. Et aussi vous entendre
particulierement sur la question autochtone. Vous
aviez vous-méme, a la Commission, demandé de
tenir une enquéte publique, je crois, notamment
sur les relations entre les corps policiers et les
nations autochtones. Je crois comprendre que
cette enquéte na pas débuté du fait que vous
navez pas eu les fonds nécessaires pour lentre-
prendre. [Estce que vous envisagez un mandat
spécifigue "au Protecteur du citoyen sur des cas
particuliers parce que, finalement, vous voulez
mener cette enquéte, mais a partr de cas
particuliers qui s'étaient produits?

M. Lachapelle: Pour ce qui est de la
question autochtone, oui. Les dernieres informa-
tions sont a leffet que notre demande est
encore a [létude au bureau du ministre de la
Justice et quil ny a pas encore de réponse ni
favorable ni défavorable, alors je n'en sais pas
plus. La Commission tient toujours a mener cette

enquéte. Nous croyons que les récents événe-
ments a Kahnawake comme a Kanesatake démon-
trent encore une fois des difficultés de relations
entre la police et les groupes autochtones. Nous
insistons encore pour cette enquéte.

Mme Harel: Dans ce cas précis, pouviez-
vous nous dire, pour le bénéfice des membres de
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la commission ce que serait la différence dinter-

vention, par exemple, entre la Commission des
droits et le Protecteur?

M. Lachapelie: Cest évidemment.. Vous
mentionniez  tantét la diversité des recours:
Protecteur du citoyen, curatelle etc., et cest la
un point extrémement important. Je ne sais pas
si un jour on pourra se pencher sur cette
guestion. En méme temps quil y a beaucoup de
recours, il se produit aussi souvent leffet de ce
gu'on appelle la porte tournante, quelqu'un est

pris dans la porte, il ne sait pas quand sortir, il
ne sait pas a quel moment et quand la porte
s'arréte, ce n'est jamais a la bonne place, il doit
aller a lautre et, malheureusement, il arrive
trés souvent quil ny a aucune porte qui S'ouvre
devant lui parce quon Ilui dit: Vous savez, ce
n'est pas chez nous, ce nest pas chez nous, ce
nest pas chez nous, cest nulle part, sauf qu'il y
a souvent un probleme de déni de justice trés
important. Alors il faudrait un jour qu'on puisse
se pencher sur cette question ‘darrimage des
différents organismes. Nous avons initi€, avec le
Protecteur du citoyen, la curatelle publique, la
Commission de protection des droits de la
jeunesse, la Commission des droits de la per-
sonne et IOPHQ également, une concertation ou
nous nous rencontrons de fagon réguliere pour
essayer justement de palier au phénomene de la
porte tournante.
(15 h 30) .

Dautre part, il n'est évidemment pas facile
de détecter, par exemple en matiere d'exploita-
tion, a quel moment commence la juridiction, ¢a
va bien, & quel moment elle arréte, ce n'est pas
facile, et a quel moment pourrait intervenir de
facon efficace le Protecteur du citoyen si jamais
i avait une juridiction sur les personnes agées
dans les centres daccueil et dans les centres
hospitaliers. Ce n'est pas facile a tailler, je men
remets un peu a la sagesse de votre commission
pour essayer de tailler des lignes qui vont faire
en sorte que les organismes vont S'entraider
plutdt que se nuire. La-dessus, il nous faudrait
peut-étre nous réunir pour démarquer chacune
des juridictions des organismes. Pour moi, c'est
difficle de vous dire cet aprés-midi la Commis-
sion arréte la et . le Protecteur du citoyen devrait
commencer a tel endroit.

Nous avons justement, sur ce plan, initié
avec le CSS de Québec un comité sur les cas

d'exploitation  justement, ou, trés souvent, on
assistait au phénoméne de la porte tour-
nante et on ne savait pas a qui sadresser.
Chacun des cas dexploitation qui nous sont
" soumis est examiné par un petit comité, de
maniere que la bonne instance agisse au bon
moment. C'est un minimum de concertation que
nous avons mis en place. Peut-étre que cette
expérience-la  pourrait nous servir justement a
" délimiter avec les autres organismes la juri-

diction de chacun.

Mme Harel: A légard du réseau de santé et
services sociaux, vous recommandez que le
responsable de troisieme recours, dites-vous...
Quand vous dites, vous lappelez délégué local ou
régional, je crois, hein? protecteur du citoyen
local ou régional. Local, est-ce que ¢a signifie
pour vous I'établissement? .

M. Lachapelle: Non, non. Ca signifiait...
Mme Harel: La région.
M. Lachapelle: Je pense que Montréal est

peut-étre local ou régional, je ne sais pas trop
comment l'appeler. Il'y a peut-étre des grandes...

Mme Harel: Ah! Au niveau de la régie
régionale?

M. Lachapelle: C'est ¢a.

Mme Harel: C'est ca.

M. Lachapelle: Oui. Oui, oui.

Mme Harel: Alors vous, vous recommandez
aussi, un peu comme la fait ['Association des
centres daccueil, que la régie régionale, ce soit
finalement un protecteur délégué du Protecteur
du citoyen qui soit ce recours. Mais vous main-

tenez les deux autres. Vous- maintenez la
régionale aussi, le recours interne.

régie

M. Lachapelle: Oui. Je pense que lexpé-
rence a démontré qu'a linterne - je ne sais
pas, peut-étre M. Bilocqg pourrait nous en parler

davantage - il y a intérét a ce que des proble-
mes soient réglés localement, soient réglés au
niveau méme de linstitution. I y a sdrement de

nombreux problémes qui peuvent étre réglés a ce
niveau-la.

Mme Harel: Jai une petite controverse avec

mon collegue, " 14, sur linterprétaton de votre
recommandation.

M. Lachapelle: Vous allez la régler, jima-
gine.

Mme Harel: Oui, oui. C'est vous quii...

M. Lachapelle: Ou bien c'est moi qui vais la
régler.

Mme Harel: C'est vous qui allez l'arbitrer...
M. Lachapelle: Oui.

Mme Harel: ..a linstant méme. Donc, le
premier recours est un recours local, dans
I'établissement, pour s'entendre sur les mots.

M. Lachapelle: C'est ¢a.
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Mme Harel: Le deuxiéme, cest la
régionale, c'est le CRSSS. Vous maintenez ¢a?

régie

M. Lachapelle: Oui.

Mme Harel: Et vous dites que, ensuite, ¢a
devrait étre un délégué du Protecteur du citoyen

au niveau, si vous voulez, pour s'entendre,
régional.

M. Lachapelle: Clest-a-dire qu'on dit qu'l
devrait y avoir la un Protecteur du citoyen. Est-
il un délégué du Protecteur du citoyen? Peu

importe. Il devrait y avoir la un Protecteur du

citoyen et non pas le ministre.

Mme Harel: Et, & ce momentla, totalement,
pour en assurer limpartialité, lindépendance,
qu'il ne soit pas un salarié, j'imagine, du CRSSS.

ce serait évidemment
un salarié. Clest un
a notre avis, que ce soit le
toute la bonne foi qu'on peut
lui préter. On imagine un probléme ou il pourrait
y avoir des poursuites importantes intentées
contre une institution, et que le ministre soit
pris pour trancher ce genre de débat, c¢a nous
apparaitrait un peu périleux que de lui confier
cette tache-la.

M. Lachapelle: Bien,
un probleme que ce soit
probleme également,
ministre, malgré

Mme Harel: Et vous recommandez, de facon
particuliére, pour les personnes hébergées, celles
qui sont plus vulnérables, vous avez une sorte
de recommandation qui est plus articulée, je
pense, les concernant. Vous dites: “Que soit
évaluée la possibilité détendre la juridiction du
Protecteur du citoyen aux hopitaux et aux
centres asilaires.” Ca, c¢a veut dire, finalement,
les centres d'accueil ou les personnes hébergées
sont en perte d'autonomie compléte.

M. Lachapelle: Oui.

Mme Harel:
Protecteur du citoyen.

La, vous voyez le délégué du

M. Lachapelle: Je vous mentionnais tantot le
cas que nous avons examiné hier a la Commission
qui est un centre daccueil privé et qui, pendant
des années et des années, a fonctionné, selon
nous, sur un systeme d'exploitation des personnes
qui étaient présentes. Et, pendant des années, on
a laissé le permis se perpétuer et on vient, il ny
a que quelque temps, de lenlever. On pense qu'il

y a lieu dinstaurer un systtme qui puisse
permettre de faire des vérifications plus adé-
guates et qui soit un protecteur du citoyen.

I y avait déja tout le systtme du réseau

des affaires sociales qui était, a notre connais-
sance, présent dans ce dossier-la, qui a wu
évoluer pendant des années cette situation et qui
n'a pu apporter de correction.
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Mme Harel: Oui. La différence entre les
deux, c'est que vous, vous avez le pouvoir de
faire des recommandations, de faire plus encore,
vous avez le pouvoir de faire des mises en
demeure.

M. Lachapelle: Et de poursuivre, bien sdr,
devant le Tribunal des droits de la personne, le
cas échéant.

Mme Harel: Et de poursuivre aussi devant le
Tribunal des droits de la personne, ce que na

pas le Protecteur du citoyen.
M. Lachapelle: C'est ca.

Mme Harel: Et, en termes scolaires - mon

collegue veut que jinsiste, avec raison - vous
aviez déja fait la recommandation, vous nous
illustrez  par des exemples concrets [intérét,
finalement, d'étendre la juridiction du Protecteur

aux droits des enfants ou des éleves. Ca va nous

permettre de mieux échanger avec, entre autres,
le Conseil scolaire de [Ille de Montréal qui vient,
je pense, de décider de ne pas recommander
I'extension. Mais, ceci dit, c'est important. Vous,

la Commission des droits, vous avez enquété dans
ces cas-la. Vous aviez juridiction aussi?

M. Lachapelle: Nous avons enquété dans les
cas, entre autres, d'intégration scolaire. Evidem-
ment, la Commission enquéte sur la base de la
discrimination. Et ce n'est pas toujours facile de
démontrer que cest par discrimination qu'un
éleve est placé dans une classe spéciale. Nous
avons, justement, avec [Office des personnes
handicapées, travaillé sur tout un dossier concer-
nant cette question-la. Bien sar, la juridiction de
la Commission est trés limitée a la question de
la discrimination.

Et il faudrait peut-8tre que quelqu'un puisse
aller enquéter sur chacun des cas qui pourraient
lui  étre soumis, sur une classification, sur le
mode de classement, sur la fagon de faire d'une
commission scolaire ou dune école. Et clest
différent de la discrimination.

Le Président (M. Dauphin): M. le député de
Saint-Hyacinthe.

M. Messier: Merci, M. le Président. C'était
sur le réseau scolaire, parce que vous étes le
premier intervenant & parler du monde scolaire,

et j'ai encore en mémoire deux cas de comté ou
on na pas été capable de contester, un petit
peu, la classification ou les parents demandaient
gue lenfant s'en aille en classe réguliere malgré
gue la commission scolaire dise: Non, il doit aller
a une classe spécialisée. Aprés maintes démar-
ches, méme si on peut, comme député, étre
considéré quand méme aussi comme protecteur du
citoyen, on na été capable de rien faire. Et je
nai été capable de retrouver aucun recours
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possible. parce que, quand on parle de la question des
Et la vous me dites que vous travaillez avec droits de la santé, on parle de personnes vul-
IOPHQ sur un comité conjoint. Je trouve ¢a  nérables.
formidable. Et, dans ce sensla, vous demandez Les chiffres, quand jai relu le rapport du
un petit peu lextension, soit & vous, peut-étre, Protecteur du citoyen 1989-1990, avec toute la
soit au Protecteur du citoyen de regarder aux bonne volonté du Protecteur du citoyen, j'ai vu
niveaux scolaire, primaire et secondaire, des cas, un chiffre, sur 21 703 personnes qui ont utilisé

peut-étre pas de discrimination, mais des cas
comme ¢a, de plaintes de parents demandant a

réintégrer les enfants, pas dans des classes
spéciales, mais dans des classes régulieres.

M. Lachapelle: Sur ce chapitre, il y aurait
deux fagons dintervenir. Bien sOr, un organisme
qui intervient et qui regoit les plaintes. Mais a
notre avis, avant tout cela, il y aurat lieu que
le ministtre de [IEducation établisse de fagon
claire et précise qu'en principe les écoles

séparées ou les classes séparées, ca n'existe plus
et que le principe, cest lintégration de tous les
enfants dans le systeme régulier, sauf vraiment
de trés rares exceptions, et que le fardeau de la

preuve n'appartienne pas aux parents - ce qui
est une - tache épouvantable, de démontrer que
son enfant devrait aller en classe réguliere. Clest
le cas actuellement. Les parents doivent se
battre  pour faire cette démonstration-la - mais
plutdt aux commissions scolaires. Alors, d'ici
peu, nous déposerons un document sur cette

question-la, mais, encore une fois, a notre avis,
il faut commencer par ¢a. Qu'on établisse
clarement ces principes-la, que clest la classe
réguliere qui est la classe ou devraient aller tous
les enfants, sauf démonstration par les commis-
sions scolaires du contraire, ou une école devrait
démontrer le contraire.

Ensuite, bien sOr, une fois qu'on aura établi

cette mécaniqgue et ces principes, il devrait y
avoir une Commission des droits de la personne
ou un Protecteur du citoyen qui irait s‘assurer
que les mécanismes ont été suivis de fagon
adéquate et, lorsquil y a une classification,
quelle a été faite de facon trées conforme, si
vous voulez, aux principes qu'on aura dabord

établis.

Le Président (M. Dauphin): M. le député de
Nelligan.

M. Williams: Merci, M. le Président. Juste
un petit commentaire avant que je demande les
guestions. Je suis heureux que vous ayez soulevé,
M. Lachapelle, [limportance des communautés
linguistiques, la communauté dexpression anglai-
se, les communautés culturelles et la question
des autochtones, parce que je pense, ici, que
peut-étre nous avons besoin d'une longue discus-
sion sur cette question. Quand on parle dacces-

sibilité des services, avec le projet de loi 120
gue nous sommes en train détudier, sur la
question - de la santé, nous avons discuté cette

question et jespére que nous allons mettre notre
systtme québécois le plus accessible possible,

ses services, juste 14 % parlent une langue autre
que le francais ou Ilanglais et 5 % parlent
langlais. Je pense quil ny a aucun doute de la
bonne volonté de la Commission, du - Protecteur

du citoyen et de tous les autres. -y a du
travail a faire, je pense, dans cette direction.
Jai deux questions pour vous. Je pense

qguen vertu de la Charte des droits et libertés
vous avez le droit et la responsabilit¢ de faire .
des recommandations au gouvernement québécois
sur nos lois. Quand on parle de la possibilité
d'une extension du mandat du Protecteur du
citoyen, est-ce que vous envisagez le méme
statut et les mémes responsabilités pour le
Protecteur du citoyen? Dans son rapport, il a
fait quelgues commentaires sur le projet de loi.
Estce que vous pensez que clest mieux de
I'enchasser dans notre Charte québécoise?

M. Lachapelle: Je dois vous avouer
tant que Commission des droits de la personne,
pour ce qui est des principes d'application de la
Charte, je suis un peu neutre par rapport a cette

qu'en

guestion. Peut-étre qu'en tant qu'administrateur
public je pourrais vous formuler certains com-
mentaires, mais, encore une fois, ¢a ne releve

pas de la Charte des droits et libertés, je pense,
cette question.

Jai limpression que
citoyen était consulté avant
de loi, bien sdr, il

si le Protecteur du
le dépot dun projet
se sentrait peut-étre lié par
l'opinion qu'il donnera sur un projet de loi et il
serait peut-étre ensuite embété, voyant les effets
réels et en étant en contact, des fois, avec les’
groupes, de voir comment [lacquiescement qu'il
aurait pu donner a un projet de loi est accep-
table et tout a fait réaliste. Nous, on a pu le
constater, a la Commission des droits de la
personne; nous ne sommes pas consultés avant
gue les projets de loi soient déposés. Je dois
vous dire que ca nous donne passablement plus
de marge de manoeuvre que d'étre consultés
aprés, bien sOr. Evidemment, comme tous les
projets de loi ou une trés grande majorité des
projets de loi concernent finalement les ci-
toyens - la, cest le reflexe de [l'administrateur
public plutdt que du président de la Commission
des droits de la personne - ca va étre un sacré
boulot pour le Protecteur du citoyen que d'exa-
miner toutes ces lois, d'en vérifier les impacts et
de sassurer quelles sont conformes a quels
standards, je ne sais pas. Enfin, il va falloir
gu'il se donne des standards, parce qu'il pourra
toujours discuter de Pa-propos dun projet de
loi, il sera probablement bien embété dans
beaucoup de cas.
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Il faudrait peut-étre baliser ce pouvoir. Je
pense que la Commission des droits de la per-
sonne est la pour donner.. Elle doit faire des
commentaires sur la conformit¢ dune loi a la
Charte. Donc la, la Commission des droits de la
personne, normalement, intervient quand il
s'agit de principes de la Charte. Alors il faudrait
peut-8tre, si un tel pouvoir était donné au
Protecteur du citoyen, baliser un peu ce pouvoir,
de sorte qu'il ne soit pas obligé de se prononcer

chaque fois quil y a wune loi qui concerne
lensemble des citoyens, parce qu'alors il va étre
obligé détablir quasi a cot¢é une [Assemblée
nationale.

Le Président (M. Dauphin): Merci. M. le
député de Chapleau.

M. Kehoe: Oui, M. le Président. Vous
recommandez dans votre mémoire [I'extension de
la juridiction du Protecteur du citoyen dans

différents domaines ainsi que plus d'accessibilité.
Pour ce faire, pensez-vous quil serait nécessaire
que le Protecteur du citoyen ait des bureaux
dans les régions? Pour remplir ce futur mandat,
est-ce quiil serait nécessaire - la, c'est con-
centré ici a Québec - pour qu'l soit accessible
et pour lextension de sa juridiction, d'ouvrir des
bureaux ailleurs, en province?

M. Lachapelle: Ca ne me parait pas néces-
saire, ca me parait essentiel et, en méme temps,
ca me permet de repasser le message de la
Commission des droits de la personne qui,
malheureusement, n'est présente que dans quatre
régions du Québec, qui voudrait bien étre
présente dans toutes les autres régions du
Québec. Je pense que cest aussi vrai pour le
Protecteur du citoyen que c'est vrai pour la
Commission des droits de la personne. Clest
essentiel; sur les principes dégalité de la Charte,
en tout cas, chacun des citoyens devrait au
moins avoir un minimum de services égal.

(15 h 45)

Le Président (M.
beaucoup. Dilleurs, c'est
mandations qui na pas
entiérement  par
des institutions...

Dauphin):  Alors, merci
une des rares recom-
encore été entérinée

le gouvernement, la commission

M. Lachapelle: Jimagine que ce sera
bient6t.

Le Président (M. Dauphin): Cest une
question... Comme vous dites, ce sera pour
bientét. J'aurais deux courtes questions, avant de

se laisser. Vous nous avez dit tantdt que 36 %
des plaintes qui étaient logées a la Commission

des droits de la personne avaient trait a l'ad-
ministration publique. Est-ce que vous avez des
statistiques sur le taux de reglement, justement,

des plaintes qui ont été réglées aprés enquéte et
recommandations, par rapport a la judiciarisa-

tion?

M. Lachapelle: Je nai pas sous la main le
taux de reglement, je pourrais peut-8tre vous le
faire parvenir. Malheureusement, je ne sais pas.

Le Président (M. Dauphin): A Mme la
secrétaire, parce que, comme Vvous savez, dans
notre document de consultation, nous avions une
question sur la possibilité d'ester en justice pour

le Protecteur du citoyen. Et puis ce serait
intéressant pour les membres de la commission
d'avoir ces statistiques-la. Puis la derniere
question a trait a la Commission des droits de la
personne. Evidemment, comme vous savez, son
personnel n'est pas nommé et rémunéré selon la
Loi sur la fonction publique, donc exclu de Ila
juridiction du Protecteur du citoyen. Comment
entrevoyez-vous une juridiction du Protecteur sur

la Commission des droits de la personne?

M. Lachapelle: Je pense que, en principe, la
Commission des droits de la personne étant un
organisme public, méme si elle n'est pas régie
par la loi, bien sOr elle pourrait, jirais jusqua
dire, bénéficier des services du Protecteur du
citoyen. Je ferais peut-étre cependant certains
bémols.

D'abord, je dois vous dire que, a la Com-
mission des droits de la personne, nous avons
désigné, a lintérieur de nos effectifs, ce quon a
appelé un responsable de la qualitt des services.
Ca nous apparait peut-étre plus positif qu'un
protecteur et un préposé aux plaintes, alors on
l'a appelé le responsable des services a la
clientele. Donc, je disais que oui, bien sir, la
Commission des droits de la personne, comme
d'autres organismes publics, devrait étre soumise
a la juridiction du Protecteur du citoyen. De la

méme maniere, dailleurs, que le Protecteur du
citoyen, sil y avait des plaintes contre son
organisme, doit répondre devant la Commission

des droits de la personne. Je ferais peut-étre une
distinction toutefois, quand il s'agit des décisions
mémes de la Commission, qui sont les décisions
de saisir ou pas le tribunal, de rejeter ou pas
une demande, & mon avis, ces questions-la ne
devraient pas étre soumises a lautoritt¢ du
Protecteur du citoyen. On voit un peu quelle
sorte de conflits ca pourrait apporter, si nous
autres on décide de saisir le tribunal ou de ne
pas saisi, que le Protecteur du citoyen inter-
vienne lui aussi dans ce méme processus. Ca
créerait, je pense, des embétements qu'on
comprendra facilement. Toutefois, sur le proces-
sus administratif qui méne a une telle décision,
sur la question des délais, sur la question du
traitement des citoyens, de la clientele, je pense
que la Commission n'a pas d'objection a...

Le Président (M. Dauphin): En terminant,
une minute, M. Bilocqg, vous vous étes occupé de
traitement de plaintes dans un conseil régional.
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Etant donné que le temps, évidemment, nous est qu'on va se permettre de faire plutdt, c'est un
trés trés calculé, limit¢, pouvez-vous nous dire peu de fouiller au travers du mémoire, puis
en - une - minute comment a été Iexpérience? essayer de ressortr pour vous, pour votre
Puisque plusieurs groupes nous ont dit quau bénéfice, fessentiel de notre message.

conseil  régional ils étaient souvent juge et Bien que notre organisation fonde sa raison
partie, ils avaient a déterminer la qualité des détre d'abord sur un objectif ultime, qui est la
soins, la qualité des services, et en méme temps conclusion d'une entente satisfaisante relative a
avaient a juger des " plaintes contre les mémes nos revendications globales, nous avons accepté

services, en une minute, est-ce vrai?

M. Bilocqg (Marc): Oui, je pense que sil y a
quelque chose que je retiens de cette expérien-
cella, méme si elle date de quelques années, et
méme si le probleme était loin d'étre quotidien,
il 'y a tout de méme des situations ou on devait
prendre des positions qui allaient compromettre
I'harmonie  nécessaire au fonctionnement du
réseau. Je pense que ce n'est pas a dédaigner du
tout, et c'est pour ca, je pense, que la Commis-
sion était favorable & avoir une instance externe
indépendante. Je pense quil faut que quelque
part, dans le systtme, il y ait cette indépen-
dance-la, mais que, dune maniere antérieure a
tout ca, il y ait possibilitt que dans le réseau
certaines  plaintes puissent étre traittes par le
réseau, parce que les décideurs qui peuvent
corriger les situations doivent étre informés des
situations  problématiques; ca, c'est tout a fait
sain, aussi. Wl doit y avoir des deux, Ccest-a-dire
une possibilitt de corriger administrativement les
choses qui peuvent I'étre, mais il y a des choses
ou des situations qui se développaient qui
donnaient droit, je pense, a des réparations ou a
des compensations, et ¢a, c¢a doit sortir de ce
systeme-I3, je pense.

Le Président (M. Dauphin):
beaucoup. Alors, Me Lachapelie,
nom des membres de la commission, merci
beaucoup de votre participation a nos travaux et
bon retour.

Je demanderais maintenant au Conseil
Atikamekw et des Montagnais de s'avancer.

Jaimerais maintenant souhaiter la bienvenue
au Conseil des Atikamekw et des Montagnais et
je crois quau centre c'est M. Picard, alors je
vais demander a M. Picard de présenter les
personnes qui laccompagnent et de procéder
ensuite a lexposé dune durée denviron 15
minutes:

D'accord, merci
M. Bilocg, au

des

Conseil des Atikamekw et des Montagnais

M.  Picard
Bonjour, M. le Président, bonjour,
membres de la commission. A ma droite, jaime-
rais présenter M. Emest Oftawa, qui est vice-
président pour les communautés attikameks qui
sont représentées par notre Conseil, et, a . ma
gauche, Me Alain Bissonnette, qui remplit le role
d'aviseur légal pour notre organisation également.

Evidemment, le mémoire que notre Conseil a
déposé est quand méme assez élaboré. Donc, ce

(Ghislain):  Merci  beaucoup.

Mmes et MM.

de répondre a linvitation de
institutions en vous  présentant
vous avez devant vous.
Evidemment, on peut
apparent¢ avec le rdle du
et, évidemment aussi, ce role peut aller en
s'accentuant dans le futur, dépendamment de Ila
conclusion des discussions que nhous avons avec
les deux niveaux de gouvernement actuellement.
Ce que nous avons voulu relever surtout dans
notre mémoire, c'est qu'il comprend deux parties
qui, a nos yeux, sont importantes. La premiere
touche directement le role du Protecteur du
citoyen et, a ce chapitre, notre organisation
propose de créer une nouvelle fonction, celle de
vice-protecteur du citoyen et de nommer a cette
fonction au moins une personne qui ait une
bonne connaissance des langues et des cultures

la commission des
le  mémoire que

étre plus ou moins
Protecteur du citoyen

autochtones. Nous proposons également que le
Protecteur du citoyen embauche, soit a titre
d'adjointes, soit a titre demployées, des person-

nes ayant une semblable connaissance du mode
de vie des populations autochtones. A notre
avis, cest la la meilleure fagon pour le gouver-
nement du Québec de s'assurer que les services
du Protecteur du citoyen seront offerts et
fournis en toute égalitt a nos membres, aux
membres des peuples et nations autochtones
résidant au Québec.

La deuxieme partie de notre mémoire traite
surtout de l'obligation particuliére du Protecteur
du citoyen envers les peuples ou nations autoch-
tones vivant au Québec ou utilisant une partie du
territoire  du Québec. Cette obligation découle, a
notre avis, du caractére particulier ou distinct
des peuples ou nations autochtones du Canada.
Un long exposé sur létat de la jurisprudence la
plus récente en matiere de droits ancestraux et
issus de traités des peuples autochtones du
Canada cherche a dégager les traits caractéristi-

ques de [lobligaton de fiduciaire envers les
peuples autochtones qui, a notre avis, incombe a
tous les gouvernements, quils soient fédéral,
provinciaux ou territoriaux.

Donc, je .vais tout de suite sauter a la
conclusion de notre mémoire qui résume assez
bien nos positions.- Nul n'est besoin de rappeler
les tristes événements de ['été dernier pour faire

comprendre qu'l y a lieu de favoriser au maxi-
mum une approche systémique et concertée dans
le domaine encore si mal connu des droits des

peuples autochtones du Canada. Non seulement
faut-il  assurer une étroite  collaboration entre
toutes les instances gouvernementales  suscep-
tibles détre responsables, a un titre "ou a un
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autre, d'une situaton ou les droits des peuples
ou nations autochtones sont en cause, mais |l
faut également assurer de la part des divers
ombudsmans, fédéral ou provinciaux, une appro-
che qui tienne compte de la situation globale des
peuples autochtones. W est, en effet, impossible
de vraiment protéger les droits de ces peuples si
on ne procéde que cas par cas. Il faut plutot
veiler a agir en fonction des droits collectifs
des autochtones vis-a-vis lensemble des lols,
reglements, directives et politiques des gouver-
nements.

Tous en conviendront,
est énorme, compte tenu du fait que plusieurs
lois, tant fédérales que provinciales, peuvent
porter afteinte a un moment ou a un autre aux
droits ancestraux ou issus de traités des peuples
ou nations autochtones du Canada. Elle risque
également d'étre difficle a accomplir dans la
mesure ou il s'agit dun domaine entierement
nouveau du droit public canadien, susceptible, par
conséquent, de susciter dinépuisables controver-
ses.

Le recours souple, généralement efficace et
gratuit que constituent, au Québec, les interven-
tions du Protecteur du citoyen auprés de ladmi-
nistration  publigue  québécoise, devrait permettre
d'éviter la commission d'injustices ou diniquités
envers les peuples ou nations autochtones, et ce,
tout 3 judiciarisation  excessive

la tache a accomplir

en échappant a la
de ce nouveau domaine du droit public canadien.
Afin dassurer que cet objectif soit atteint dans
les meilleurs délais, nous réitérons notre sugges-
tion, déja exprimée dans la premiére partie de
notre mémoire, de veiler a ce quau moins une
personne ayant une bonne connaissance des
langues, des cultures et des droits des autoch-
tones soit nommée a la nouvelle fonction de
vice-protecteur du . citoyen et qu'au moins
guelques personnes possédant ces mémes connais-
sances soient embauchées a titre d'employés ou
d'adjoints au Protecteur du citoyen.

Quant a toutes les autres suggestions que
nous avons formulées dans la premiere partie du
mémoire  relativement au mandat, aux orienta-
tions, -aux activités et a la gestion du Protecteur
du citoyen, elles s'appliquent également a cette
suggestion que nous faisons maintenant de
nommer un vice-protecteur du citoyen ainsi que
des employés ou adjoints au Protecteur du
citoyen chargés dassurer, au sein de ladminis-
tration publique québécoise, le plein exercice des
droits existants ancestraux et issus de traités des

peuples ou nations autochtones en rapport
privilégié avec I'Etat québécois.
(16 heures)

La volonté exprimée, en 1985, par [As-

semblée nationale du Québec de poursuivre un

dialogue ouvert avec les peuples ou nations
autochtones se voit aujourd'hui interrogée.
Vat-elle, oui ou non, se concrétiser et assurer,
notamment grace aux possibles interventions du
Protecteur du citoyen, la pleine reconnaissance

des droits des autochtones? Une réponse négative
a cette question, fondamentale pour nous, ne
serait certes pas sans conséquence. En effet,
comment serait-il alors possible de croire qu'au
Québec les peuples ou nations autochtones sont
mieux traités que partout ailleurs, comme on se
plat si souvent a [laffrmer a certaines tribunes
publiqgues québécoises? Comment serait-il  permis
d'accorder du poids & la motion adoptée en 1985
par [Assemblée nationale du Québec, si celle-ci
n'estimait utle de créer un mécanisme souple et
gratuit, permettant de veiller aussi efficacement
que possible, et de facon préventive, aux éven-
tuelles atteintes, par son administration publique,
ses fonctionnaires et ses sociétés dEtat, aux
droits fondamentaux des peuples ou nations
autochtones?

Et, enfin, comment les représentants de ces
peuples pourraient-ils accorder foi, confiance et
énergie aux négociations entreprises avec le
gouvernement du Québec afin de conclure soit
des ententes globales, soit des ententes secto-
rieles visant a assurer, au Québec, lexercice de
leurs droits fondamentaux, si ce méme gouverne-
ment tergiversait sur son obligation constitution-
nelle dagir, dans ses propres domaines de
compétence, en qualité de fiduciaire a I'égard des
peuples ou nations autochtones?

Chose certaine, il est clair pour nous que la
volonté du gouvernement du Québec a cet égard
aura des répercussions immédiates sur notre
projet de société. Comme nous lindiquions en
introduction, notre projet de société vise a
assurer l'existence et le maintien de notre
rapport  privilégié a notre territoire  ancestral
ainsi qu'a protéger notre culture dans un con-
texte contemporain. Nous sachant voués au
changement, nous estimons encore préférable
jusqu'a maintenant de moiNns nous comparer a
notre récent passé, ou de multiples injustices et
iniquitts ont été commises contre nous, qua
nous mesurer a nos ambitions profondes. Nous
acceptons encore de juger, selon ce méme critere
dynamique et ouvert, les gouvernements et les

peuples avec qui nous cherchons a conclure des

ententes  mutuellement  satisfaisantes.  Mais, si
nous devions en arriver a la conclusion que le
gouvernement du Québec, par exemple, n'entend

pas respecter nos droits,
partager nos ambitions,
devant une obligation
devoir reconsidérer
ces.

Si, jusqu'ici, nous avons toujours agi en
espérant le mieux de ce gouvernement, représen-
tant, comme nous, dune minorit¢ dont [existence
demeure toujours menacée en Amérique du Nord,
nous nous estimons, aujourdhui, en droit d'exi-
ger de sa part des signes concrets de sa solida-
rité.

satisfaire nos besoins ni
nous serions alors placés
incontournable, celle de
nos stratégies et nos allian-

En terminant, nous nous permettons de lui
rappeler une vieille maxime qu'l ne peut ignorer:
"L'égalité exige que la loi aide le plus faible.”
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Merci. nistration  publique, ce soit quil faille parler
francais, donc, que ce soit une sorte daccéléra-
Le Président (M. Dauphin): Merci beaucoup tion de lassimilation. Si on est pour avoir plus
pour votre exposé. Nous allons maintenant de contacts, ce n'est pas pour accélérer las-
débuter la période déchanges. Je vais recon- similation. Alors, clest un peu ce que je retiens
naitre  Mme la députée de Hochelaga-Maison- de la toile de fond de la proposition que vous
neuve. faites, qui est celle de la nomination d’un. vice-
protecteur du citoyen. Alors, estce que je
Mme Harel: Merci, M. le Président. D'abord, comprends bien que c'est la la problématique qui
permettez-moi  un commentaire sur votre mémoire  Vous anime?
pour vous dire que c'est définitivement le
mémoire le plus complet que nous ayons regu M. Picard: Je pense que vous venez juste-
depuis le début de nos travaux hier matin. Je ment de cemer le point fondamental de notre
crois que vous étes le douzieme groupe que nous  présentation, qui concerne justement, entre
entendons. Clest définitvement le mémoire qui autres, les services équitables dans nos langues
aborde le plus exhaustivement toutes les ques- autochtones. Et, duailleurs, a titre dexemple,
tions que la commission vous avait transmises. : nous assurons nous-mémes déja, par le biais de
D'autre part, un commentaire également transfert de responsabilités du gouvernement
pour vous dire que cest - tantdt, on a eu le fédéral, entre autres, des services qui sont

la Commission des droits de la
personne qui vous précédait, et on retrouve ca
trés souvent, je ne lui en fais pas grlef, il est
ici avec nous dailleurs. Je suis contente quil vy
soit pour entendre mon commentaire - tres
fréquent de retrouver sous le méme vocable, sous
la méme téte de chapitre ou de paragraphe,
communautés  culturelles, anglophones, allophones
et autochtones, comme si ¢a participait de la
méme problématique. En lisant votre mémoire,
j'ai compris, et jaimerais .le partager avec mes
collegues, qu'il est trés important de bien
distinguer, par exemple, que la minorit¢ anglo-
phone a a lappui de sa culture et de sa langue
je ne sais trop combien de canaux de télévision
et de radio, etc, et que, dautre part, les
membres des minorités: culturelles - et la je ne
parle pas des nouveaux arrivants a qui on peut
offir, au moment de l'accueil, des services dans
leur langue, mais des membres des minorités
culturelles qui sont des Québécois rési-
dents - ont un droit absolument égal a ceux des
Québécois de souche d'obtenir des services de
qualitt, mais non d'obtenir des services de
qualitt dans leur langue. Ca je pense quil en est
ainsi lorsqu'on souhaite que le francais soit la
langue dusage et la langue officielle pour tous
les Québécois, et que, finalement, les seuls qui
peuvent invogquer le droit strict de recevoir non
seulement des services de qualite, mais des
services de qualité dans leur langue, en fait, ce
sont les nations autochtones.

Et, parce ' que vous nous le rappelez,

président de

dailleurs, dans votre mémoire, a la page 9,
guand vous dites: "Les rapports entre les popula-
tions autochtones et [l'administration publique
vont en s‘amplifiant depuis quelques années et;
ils devraient méme s'accélérer.." Alors, c'est un
peu comme la toile de fond de la problématique,
une sorte d'accélération des rapports entre
ladministration dans toutes ses composantes et

les nations autochtones. Vous nous dites, a la
page 7: Il ne faudrait pas que "la lecon de. ces
relations plus importantes entre nous et l'admi-

extérieurs aux communautés et qui sont assurés
aux membres de nos communautés dans leur
langue. #i en va ainsi, par exemple, pour fa
justice ou on a un service dinterpréte, de gens
qui oeuvrent au niveau du parajudiciaire et dont
le role est de justement, comment dirais-je,
rendre  moins difficle le lien entre la justice
guébécoise, par exemple, et nos membres.

Et on a des services également au niveau
de la santé et des services sociaux ou, évidem-
ment, parce que les infrastructures sont inexis-
tances dans les communautés, bien souvent les
gens doivent aller a [lextérieur pour avoir des
services plus spécialisés. Donc, a ce niveau-la,
notre organisation fournit déja des services.

Mme Harel: Et ca, cest financé a méme les
subventions du fédéral?

M. Picard: Actuellement, oui,
des ftransferts de responsabilités, disons. Clest
notre organisation qui est allée chercher une
certaine prise en charge de certains programmes
iniialement  administrés  par le fédéral, et qui
sont maintenant administrés... De plus en plus,
on est aussi en charge des orientations de ces
programmes-la.

cest ca. Clest

Mme Harel: Et ce sont des programmes dans
des secteurs comme la santé, par exemple, ou
les services sociaux? :

M.. Picard: La santé,
et les services sociaux également.

I'éducation, la justice

Mme Harel: Alors ce sont des programmes
de juridiction québécoise.

M. Picard: Non, il y a..-Cest surtout dans
I'application de ces programmes-la ou, par
exemple, il peut y avoir des contrats avec
certains services du gouvernement du Québec en
matiére de services sociaux, entre autres.
Actuellement, cest les programmes qui étaient
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administrés par le ministere des Affaires indien- M. Bissonnette (Alain): Bonjour, MM. les
nes, au niveau du fédéral. Et, évidemment, dans membres de la commission. Dans la proposition
I'application des programmes, dans la fourniture qui est faite - messieurs et mesdames, par-
des services, a ce momentla, nos responsables don - on Vvise essentiellement a faire en sorte
au niveau des communautés sont souvent appelés que le Protecteur du citoyen puisse, au Québec,

a conclure des contrats de services avec cer-
taines institutions québécoises.

Mme Harel: Bon, la, ce que vous demandez,
c'est un virage a 180° parce qua la page 10 du

mémoire vous rappelez que, dans son rapport
annuel et celui de lannée précédente, “le
Protecteur du citoyen sest wvu refuser tout
budget pouvant lui permettre de mieux remplir
son mandat en recrutant du personnel émanant
des populations autochtones". Et wvous rappelez

que le seul recours du Protecteur, compte tenu
du refus a sa demande de budget, a été de faire
part publiguement de cette situation, et ce sans
aucun résultat tangible. Alors on part, donc,
d'une situation ou le Protecteur a lair, en tout
cas, détre assez intéressé a metire en place un
certain nombre de services pour les populations
autochtones. Vous nous dites qu'il faudrait un
vice-protecteur nommé  spécifigquement  pour
'ensemble de ces questions-la.

Moi, je voudrais bien vous entendre sur la
proposition que les protecteurs  provinciaux
avaient faite au premier ministre du Canada; ils
appelaient ¢a un ombudsman ou un commissaire

parlementaire. Pour eux, lun était équivalent de
lautre. Ce poste, eux le souhaitaient, finalement,
dans une résolution adoptée a leur congrées
annuel d'ombudsmans  provinciaux. Ils  considé-
raient que les multiples problemes non encore
réglés, qui demeurent caractéristiques des
relations entre les peuples autochtones et le
Canada - en [loccurrence, c'est une recommanda-
tion quils faisaient a Ottawa... Donc, ces

multiples problémes les amenaient & proposer ta
nomination d'un tel ombudsman ou commissaire
qui contribuerait au rapprochement et au dialo-
gue des parties en cause. Cet ombudsman sec-
toriel pourrait procéder a des enquétes de facon
objective et impartiale et faire périodiquement
rapport au

Parlement, selon quil le jugerait
utile.

Je ne sais pas, M. le Président, si je peux
déposer la lettre, a moins que vous layez déja
fait distribuer & tous les membres de la commis-
sion. Estce que le Vvice-protecteur que vous
envisagez au Québec a un rdle différent & jouer
que celui qui était prévu dans cette résolution
des protecteurs provinciaux? Estce que vous
envisageriez, par exemple, un commissaire
parlementaire chargé de faire enquéte et, égale-
ment, de faire périodiguement rapport au Parle-
ment, ou vous distinguez les deux propositions?

M. Picard:
Bissonnette.

Je vais laisser la parole a Me

Le Président (M. Dauphin): Me Bissonnette.

rendre tous

offerts a

vraiment s'assurer de
sont  actuellement
population en toute égalité,
populations  autochtones. Le
nous pensons qu'il
la  nomination

les services qui
lensemble de Ila

également  aux
moyen par lequel
sera possible dy arriver, c'est
notamment d'un vice-protecteur du
citoyen, mais également dadjoints ou d'employés
au sein méme de [ladministration du Protecteur
du citoyen. A notre avis, la seule fagon de
corriger la  discrimination  systémique, c'est de
mettre en place des personnes qui connaissent
les communautés autochtones, qui peuvent
sadresser a elles et a qui cette population peut
s'identifier.

Cela étant dit, le r6le du Protecteur du
citoyen, nous en avons fraité dans son ensemble.
On pate de tout ce quil doit faire comme
Protecteur du citoyen, en assumant que le vice-
protecteur, bien slr, va agir de fagon particulie-
re a I|égard des autochtones. Lorsqu'on parie
également de la nomination de I'ombudsman
fédéral chargé d'aider pour tout différend
concernant les autochtones, cest tout a fait
complémentaire, dans la mesure ou, comme Vous
le savez, cest dabord le gouvernement fédéral
qui est responsable, au plan constitutionnel, des
Indiens et des terres réservées aux Indiens.
Donc, il y a beaucoup de questions qui concer-
nent directement le gouvernement fédéral. Mais
il y a également une situation que vous connais-

sez bien, pour les personnes parmi vous qui
sont juristes, c'est que plusieurs des lois provin-
ciales ont inévitablement des répercussions sur

les droits des populations autochtones.
(16 h 15)

Dans ce sens, nous avons argumenté dans le
mémoire que l'obligation de fiduciaire, qui a été
trés clairement identifiée dans [laffare  Sparrow,
concerne non seulement le gouvernement fédéral,
mais également les gouvernements  provinciaux.
Dans cette mesure, les provinces doivent s'as-
surer qu'en tout ce qui concerne leurs propres
lois, lorsque ¢a touche ou ca peut porter atteinte
aux droits des populations autochtones, elles
doivent elles aussi agir en qualitt de fiduciaires,
elles doivent donc protéger les intéréts des
autochtones. Et ce que nous disons, essentielle-
ment, cest quil doit y avoir concertation dans
ce domaine, aussi bien du coté du fédéral que du
coté des provinces. Je ne vais pas vous rappeler
les événements de [été dernier, tout le monde,
vous étes conscients quil fallait, je pense, que
les gens qui ont une responsabilité qui découle
jusqu'a présent, tant que nous sommes dans ce
régime constitutionnel, du fédéral, il devait, il
aurait dd y avoir un ombudsman au niveau
fédéral, peut-8tre pour obliger le fédéral a agir
un peu plus dans ce domaine, [été dernier.
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Comme il doit y avoir un ombudsman, un protec-
teur du citoyen ou un vice-protecteur qui agit au
sein des juridictions du Québec. Alors tout ca est

compatible, est tout a fait compatible, et le fait
de nommer un commissaire parlementaire, si on
veut [lappeler ainsi, a Ottawa n'enleve en rien
I'obligation de fiduciaire ni le mandat général du
Protecteur du citoyen au Québec a I‘égard des
populations autochtones au Québec.

Mme Harel: Estce quil serait compatible
quil y ait également un commissaire parlemen-
taire @ Québec, méme sl y avait nomination
d'un vice-protecteur du citoyen?

M. Bissonnette: Ecoutez, l'esprit de notre

mémoire, c'est plutdt de veiller a ce que [lactuel
Protecteur du citoyen voie son mandat élargi. Je
pense que dans la premiere parte du mémoire on
vous a indigué qu'on a répondu a chacune des

guestions que vous aviez soulevées, en le faisant
de bonne foi, sans étre des experts sur ces
questions. Ce quon pense, cest que lactuel
Protecteur du citoyen, comme institution, nous

semble valable. Et nous visons plutdt a élargir

son mandat, a assurer une plus grande indépen-
dance, également, envers le Consell du trésor,
notamment. Dans ce sens-a, on na pas pensé a
la création...

Mme Harel: D'accord.

M. Bissonnette: ..d'un nouveau mécanisme,
mais on a voulu élargir plutdt son mandat.

Mme Harel: Je ne voudrais pas, compte tenu
du peu de temps a notre disposition, qu'on n'en
ait pas suffissmment pour aborder, donc, [l'obli-
gation particuliere que vous attribuez au Protec-
teur -du citoyen. Vous nous dites que la nomina-
tion - d'un vice-protecteur, ce serait pour faciliter
le service aux populations autochtones. Mais est-
ce que ce serait également pour faire en sorte
que lobligation particuliere que vous attribuez au
Protecteur du citoyen... Vous lui attribuez,
finalement, celle, si j'ai bien compris, de Vvérifier
dune fagon assez systémique, non seulement
systématique, mais de Vvérifier si les lois et
reglements ont des effets du type d'extinction de

droits ou de traités de droits issus des traités,
ou des droits ancestraux. En fait, c'est un
véritable cours de droit autochtone qu'on peut

lre de la page 16 a la page 35, avec toute la
jurisprudence, puis la démonstraton que vous
nous faite, c'est quil y a toujours deux ques-
tions a poser. Dailleurs, vous les spécifiez, vous
indiquez que.. Cest au Protecteur que vous
attribuez cette responsabilité de poser ces deux
guestions, a savoirr Estce que la loi a pour
effet de porter atteinte a wun droit ancestral
existant? Et, deuxiéme question: Estce que la loi
constitue une réglementation légitime d'un droit
ancestral garanti par la Constitution? Est-ce que

c'est bien a ce vice-protecteur
fieriez cette tache-la?

que vous con-

M. Bissonnetie: Ce que nous avons tenté de
démontrer le plus simplement possible dans le
mémoire - mais je comprends que ce n'est pas
toujours facile - c'est la chose suivante: Hl nous
semble, daprés la loi, que les fonctionnaires ont
entre autres comme obligation, comme devoir,
d'identifier des lacunes qui peuvent exister dans
des normes qui existent, que ce soit au Québec
ou ailleurs. Prenons le cas du Québec. Alors, a
notre avis, il appartient d'abord aux fonction-
naires de IEtat québécois de veiller a ce que
l'obligation de fiduciaire concernant les peuples
autochtones soit respectée. En termes concrets,
sl existe une loi qui permet d'accorder des
contrats  d'approvisionnement en  produits  fores-
tiers, les fameux CAAF, je pense, et c'est ce que

nous plaidons, que les fonctionnaires de IEtat
québécois doivent sassurer que cette loi par-
ticuliere ne porte pas afteinte. Cest moins

exigeant que de demander si cette loi éteint. On
ne dit pas.. Ce n'est pas ¢a. Si ¢a porte atteinte
aux droits des peuples autochtones, d'abord les
fonctionnaires doivent veiller a bien analyser les '
lois québécoises et aussi s'assurer que lapplica-
tion de la loi ne va pas porter atteinte aux
droits des autochtones. C'est la premiére étape.
Mais sfl arrivait, malencontreusement,

] que
les fonctionnaires de [IEtat québécois ne

remplis-

sent pas bien ce rdle, ce que nous prétendons,
cest que nous devrions pouvoir demander au
Protecteur du citoyen dintervenir dans cetté
situation, comme c¢a se fait ailleurs, pour veiller
a assurer une qualité de service a Il'égard des
autochtones.  Voyez-vous, c'est -tout simplement
ce qu'on demande.

Mme Harel: Et ca, cest en vertu de
l'obligation  fiduciaire que le Québec détient

compte tenu des jurisprudences récentes.
M. Bissonnette: Oui,' d'aprés nous.

Mme Harel: Pour donner un exemple que je
connais, a laide sociale, on peut, non pas
simplement demander un examen sur un cas
particulier, mais aussi faire valoir quil y a une
mauvaise interprétation d'un reglement ou qu'une
directive n'est pas conforme & un réglement.’
Alors, vous, vous dites, par exemple, qu'l
pourrait 'y avoir un examen du fait que tel
reglement n'est pas conforme a l'obligation
fiduciaire de respecter les droits issus des traités
ou des droits ancestraux. Cest ca que vous
dites?

M. Bissonnette: Oui. Nous disons . que ¢a
appartient dorénavant, depuis [laffaire Sparrow, a
tous les gouvernements. Evidemment, je suis a
peu prés persuadé que les procureurs du minis-
tere de la Justice pourront un jour aller plaider
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devant les tribunaux que ca ne s'appligue pas au
gouvernement provincial. Mais nous pensons que
nous pouvons, a partr de [laffare  Sparrow,
conclure que tous les gouvernements, non
seulement le fédéral, des linstant que c'est dans
le cadre de leur compétence, ont une obligation
fiduciare a [I'égard des droits des peuples
autochtones et qua cet égard les fonctionnaires
de [IEtat québécois doivent veiler a sassurer
que cette obligation soit respectée.

Mme Harel: Alors, une derniere question:
Pourquoi le Protecteur du citoyen et pas la
Commission des droits de la personne?

M. Bissonnette:

Parce qu'il ne sagit pas

nécessairement d'un cas de discrimination. Il peut
arriver qu'un fonctionnaire croie, de bonne foi,
que l'obligation de fiduciaire ne s'applique pas

dans une situation, quil nait pas conclu cela par
discrimination démontrable a la Commission des
droits de la personne. Par contre, nous pensons
gue, du simple fait des devoirs qui incombent a
ce fonctionnaire, devoirs que le Protecteur du
citoyen, lui, veille a faire respecter, a ce
moment-la on ditt Ce n'est pas une question de
discrimination en tant que telle, c'est simplement
gue le fonctionnaire doit remplir sa tache. Dans
sa tache, a notre avis, il doit souligner les
lacunes qui peuvent exister, & un moment ou a
un autre, dans le cadre de la législation ou de la
réglementation. Sil ne remplit pas ce devaoir,
c'est au Protecteur du citoyen de veiler a ce
gue, comme citoyens, les autochtones aient un
bon service. Nous pensons que cest a Ilui d'in-
tervenir auprés de Il'administration  publique
québécoise et de veiller a régler le conflit, parce
que sinon, vous le savez comme moi, ce qu'il
faudra faire, c'est aller devant les tribunaux et
¢a prendra sept a huit ans avant d'en arriver a

avoir un jugement de la Cour supréme nous
disant que, non, on na pas respecté ['obligation
de fiduciaire. Alors, le recours efficace, gratuit
et rapide du Protecteur du citoyen sera drble-
ment intéressant, et pour toutes les parties, je
tiens a le souligner.

Ce serait intéressant également pour [Etat

guébécois de bien démontrer a lensemble de Ila
société que son obligation est respectée.

Mme Harel: Mais le Protecteur
na qu'un pouvoir moral et il na pas comme la
Commission des droits de la personne le pouvoir
de poursuite devant le tribunal. Je sais que dans

du citoyen

votre mémoire, j'ai bien Ilu, vous proposez qu'il
en soit autrement. Mais je me suis vraiment
demandé.. Moi, je souhaite beaucoup que Ila
commission, dans ses recommandations finales,
retienne cette idée d'un  vice-protecteur aux
questions autochtones. Pour ce qui est de
l'obligation  particuliere, pour ce qui est de
l'obligation générale que vous faites au Protec-
teur, j'y souscris complétement, mais je me suis

demandé si c'était au Protecteur qu'on devait
demander quelque chose comme ¢a, ou bien si ce
nétat pas a la Commission des droits, en
modifiant finalement son mandat.

M. Bissonnette: La
dhui on étudie le
citoyen.

réponse,
mandat  du

c'est qu'aujour-
Protecteur  du

Mme Harel: Alors, c'est parce que c'est une
occasion qui vous était donnée de le...

M. Bissonnette:  Non,
expligué largumentation. Je
tient.

vous ai
quelle se

mais je
pense
Mme Harel: D'accord. Je vous remercie.

Le Président (M. Dauphin): M.
Chapleau.

le député de

M. Kehoe: Vous mentionnez dans votre
mémoire que les autochtones n'utilisent pas les
services du Protecteur du citoyen pour différen-
tes raisons, soit quils ne sont pas informés, puis
pour des questions linguistiques, et ainsi de
suite. Puis vos recommandations sont a [leffet
de créer une nouvelle fonction, soit le vice-pro-
tecteur du citoyen ainsi que dembaucher dif-
férents adjoints pour aider a corriger la situa-
tion. Certains organismes ont également fait
mention de la barriere géographique qui limite
laccés des populations autochtones au Protecteur
du citoyen. Clest une question que j'ai demandée
a dautres organismes et que je vous demande a

vous aussi: A ce momentla, est-ce que vous
recommandez que le vice-protecteur ou les
personnes qui seront embauchées  s'installent

nécessairement dans les régions des autochtones?
Qu'est-ce que vous préconisez pour ¢a?

M. Picard: On n'a pas vraiment paré de ces
aspects-la, je pense, dans le mémoire, tes aspects
géographiques ou les aspects dune meilleure
accessibilitt au service Iui-méme, mais c¢a pour-
rait étre envisageable dans certains cas, juste-
ment par rapport a lisolement de beaucoup de
nos communautés. Puis, évidemment, la encore,
on dit que les autochtones ont plus ou moins
utiisé les services du Protecteur du citoyen
justement & cause dune méconnaissance du
service lui-méme et peut-étre aussi a cause dune

certaine limitation au niveau des relations et des
liens entre ladministration publigue  québécoise
et les membres de nos communautés. Comme je

le disais tout a
risque de samplifier dans le futur dépendamment
des résultats que nous connaitrons dans les
discussions que nous avons en ce moment avec le
gouvernement du Québec. A ce moment-la, nos

l'heure, c¢a, évidemment, c¢a

membres, finalement, devraient au moins avoir
accés a un service minimum. Il 'y a peut-étre
certaines innovations aussi qu'on peut apporter
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au service méme du Protecteur du citoyen en
matiere  d'accessibilité  aux services. Est-ce qu'il
ne serait pas pensable, par exemple, de penser a
un vice-protecteur qui aurait une certaine
fonction itinérante, par exemple dans son
travail? On peut peut-étre y songer.

M. Kehoe: Quand vous parlez des employés,

des engagements des personnes, des différents
employés qui parlent la langue, qui comprennent
les cultures ainsi de suite, bien s0r, jimagine

que ¢a prend un programme dinformation auprés
des autochtones eux-mémes, quils soient infor-
més que ce service est maintenant disponible
dans leur langue ‘et dans leur communauté. Clest
dans cet aspect que je ‘me demande de quelle
maniére vous allez faire ¢a, informer la popula-
tion qua partr dune certaine date.. Admettons
gue vos recommandations sont acceptées et que
le vice-protecteur est nommé, jimagine que, pour

mettre ces personnes en contact avec des
citoyens, des autochtones, il faut quand méme
gu'une certaine information soit donnée aux
autochtones que maintenant le service est
disponible.
{16 h 30)

M. Picard: Oui, évidemment. Je pense qu'il
est évident que cest un travall qui devra se

faire. Je pense que notre Conseill, a ce niveau-a,
a toujours démontré une ouverture de coopéra-
tion pour ce type de relation la.

M. Kehoe: Clest bien évident que le besoin
est la. Les services du Protecteur du citoyen qui
ne sont pas utlisés maintenant, comme vous
l'avez dit dans votre mémoire...

M. Picard: Exactement, oui.

M. Kehoe: Et, sils sont disponibles, il faut
bien informer la  population autochtone qu'a
partr dune certaine date ils sont disponibles

dans leur langue.
M. Picard: Exactement, oui.
M. Kehoe: C'est ca. OK.

M. Picard: Comme ca se fait déja dailleurs
dans d'autres services.

Le Président (M. Dauphin): Merci, M. le
député. Alors, je vais me permetire certaines
questions. Tout d'abord, je suis trés heureux que
vous ayez accepté notre invitaton de venir
témoigner devant cette commission pour sen-
sibiliser davantage les parlementaires aux reven-
dications autochtones en général et plus spécifi-
quement au mandat que nous .avons actuellement
relatvement au Protecteur du citoyen. Pour un,
je suis daccord évidlemment non seulement avec
vous, mais également avec le groupe qui vous a
précédés sur une fagon de simplanter davantage

comme institution, je pare du Protecteur du
citoyen, auprées des nations autochtones. Je sais
pertinemment que c'est intimement relié a la
facon dobtenir des budgets. Dailleurs, vous vous
étes exprimés la-dessus. Clest que le Protecteur
du citoyen doit faire ses demandes au Conseil du
trésor plutbt qu'a [IAssemblée nationale, con-
trairement aux deux autres.. Parce que, comme
vous savez, le Vérificateur général et le Direc-
teur général des élections, dans le reglement de
Assemblée nationale, eux, ont recours a [IAs-
semblée nationale. En pratique, c'est le Bureau
de ['Assemblée nationale, pour avoir des budgets,
tandis que ' le Protecteur, lui, fait exception aux
deux autres et doit recourir au Conseil du trésor.
Alors, c'est sOr que, comme commission et comme
recommandation, j'ai limpression que non seu-
lement, parmi tous les groupes, c¢a fait
funanimité sauf un, de mémoire, mais je pense
que, comme parlementaires également, c¢a fait
lunanimité. Ca va permettre, j'en suis persuadé,
dans le cas qui nous est spécifique actuellement,
au Protecteur du citoyen de pouvoir percer
davantage les nations autochtones, le cas que
nous avons devant nous aujourd'hui.

Ensuite de c¢a, je suis heureux aussi de voir
que le Consell se sert beaucoup des instruments
démocratiques, parce que Mme Harel et moi
siégeons sur- une autre commission en paraliéle,
la  Commission sur lavenir politique et cons-
titutionnel. Je sais que le Consell est venu
devant la Commission dans différents endroits du
Québec.

Maintenant,
ment a notre
d'élargir la
seulement en
sociaux,

pour revenir plus  spécifique-
mandat, Vvous nous  proposez’
juridiction  du  protecteur, non
matiere de santé et de services
mais également au niveau des municipa-
lités, de tous les organismes paragouvernemen-
taux. La question, peut-étre pour Me Bissonnette:
En matiére de santé et de services sociaux,
depuis deux jours on a parlé évidemment d'un
recours au Protecteur du citoyen, un recours
externe, un recours neutre, impartial, mais d'un
troisieme niveau dans la plupart des cas. Comme
Conseil, vous autres, est-ce que vous avez
réfléchi  la-dessus, estce que vous voyez c¢a
comme un recours de premiere ligne, le recours
au Protecteur du citoyen, ou a dautres niveaux?
Ou M. Picard, si... C

M. Bissonnette: M. le Président, on vous a
aussi indigué des le départ que les réponses que
nous apportons a chacune des questions qui
avaient été soulevées par votre commission
étaient des réponses faites de bonne foi, sans
gque nous connaissions en détaill certains des
mécanismes  particuliers. Je dois vous indiquer
tout de suite qu'en matiecre de santé et de
services sociaux nous navons pas élaboré la-
dessus. On a simplement dit: Ecoutez, il nous
parait essentiel d'étendre aux municipalités, a
toutes les institutions paragouvernementales la
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juridiction du Protecteur du citoyen. Mais notre
argument est simple, c'est que, dans la mesure
ou ce mandat du Protecteur vise a garantr a
lensemble des citoyens lexercice de leurs droits
face a lensemble de [appareil étatique, bien, on
s'est dit: Ecoutez, aussi bien [étendre & tout ce
qui vraiment constitue [l'appareil étatique. Mais je

vous le souligne tout de suite, on ne connait pas
en détail ce que vous connaissez mieux que nous,
jimagine, a [Iégard du systtme particulier du
réseau de la santé et des services sociaux. Et, a
moins que mes collegues, eux, aient une réponse

plus précise, je dois vous avouer que notre
argumentation est d'ordre trés général & cet
égard.

Le Président (M.
Parfait. Jaimerais...

Dauphin):  D'accord.

M. Bissonnette: Si vous me permettez, M. le
Président.

Le Président (M. Dauphin): Oui. Allez-y.

M. Bissonnette: Jaimerais simplement reve-
nr a une question qui a été soulevée par Mme
Harel tout a lheure concernant.. Je ne sais pas
si elle a voulu référer a lidée de créer un
comité spécial parlementaire. Il 'y a une des
guestions ou on a, tout en parlant du recours qui
devrait exister au niveau fédéral... Je voudrais
simplement vous souligner qua la page 12 de
notre mémoire nous considérons intéressante
cette idée de créer un comité spécial parlemen-
taire qui devrait faire connaitre ses conclusions
a [I'Assemblée nationale concernant des dossiers
particuliers que le Protecteur du citoyen aurait
pu lui pointer du doigt. Il nous semble intéres-
sant de créer ce mécanisme particulier qui, au
fond, aurait un rble de vigilance important et,
ceci dit, nous pensons que, en plus de la créa-
tion de ce comité spécial parlementaire, le
Protecteur du citoyen devrait, lorsquiil l'estime
utile, pouvoir entreprendre des poursuites devant
les tribunaux.

Mme Harel: M. le Président.

Le Président
députée.

(M. Dauphin): Oui, Mme la

Mme Harel: Etant
référence a une question,

intervenir?  Effectivement,

donné quon a fait
est-ce que je peux
vous en parliez dans
votre mémoire, mais c'est différent de la propo-
siton d'un commissaire parlementaire, mais c¢a
me permet de vous poser la question quant a ce
comité spécial parlementaire. Vous le voyez
composé de députés et pourquoi “spécial'? Et
puis sur les questions autochtones, avec un
mandat sur les questions.. ou toutes celles
relevant du Protecteur du citoyen? Parce que,
finalement, le Protecteur du citoyen doit déposer

chaque année son rapport annuel. La commission
des institutions devant laquelle vous étes présen-
tement entend le Protecteur du citoyen et
procede aussi a Il'examen des engagements
financiers, des crédits budgétaires qui lui sont
alloués. Alors, vous pensez quil faudrait une
autre instance que la commission des institutions,
ou bien si ¢a pourrait étre la commission des
institutions qui se verrait confier le mandat de
donner suite, comme vous le précisez, aux
dossiers, aux cas qui pourraient lui étre soumis
par le Protecteur du citoyen? Clest comme ca
gue vous voyez?

M. Bissonnette: Trés honnétement,
qui est de la plomberie,
nous importe peu. Ce que nous voulons, c'est
nous assurer que le public, que ce soit par le
biais d'un comité spécial parlementaire...

pour ce
la couleur des tuyaux

Mme Harel: Les trois

pourtant...

quarts du temps

M. Bissonnette:... ou de votre commission
des institutions, que le public sache ce que le
Protecteur du citoyen considére comme étant des

anomalies dans l'administration publigue  québé-
coise.

Le Président (M. Dauphin): Peut-étre une
derniere question en ce qui me concerne, con-
cemant.. Je trouve c¢a intéressant lidée d'un
vice-protecteur,  sensibilisé  évidemment aux na-
tions autochtones... On parle beaucoup de
publicit¢, de pénétrer le milieu. Avez-vous des
suggestions a nous faire la-dessus? Pour se

rapprocher - on parle du Protecteur du ci-
toyen - davantage des nations autochtones.

M. Picard: Me Bissonnette parlait de
plomberie, tout a [Iheure. Cest un peu a c¢a
gu'on pourrait référer la question de la publicité.
Evidemment, comme on le disait tout a [lheure,
de plus en plus les relatons entre [IEtat québé-
cois, l'administration publique québécoise et nos
communautés vont en s'amplifiant et ont des
chances peut-étre de samplifier un peu plus dans
le futur. Je pense qua ce momentla il sera de
notre responsabilité & nous, en coopération avec
le Québec de faciliter justement la compréhen-
sion et la publicitt de la nature éventuelle de
nos relatons entre gouvernements. Et je pense
gque cest a ce momentla.. Déja, je veux dire,
l'aspect publicité, laspect communications, c'est
un aspect qui prend de plus en plus dimportance
dans nos communautés par rapport aux démarches
que nous leur proposons en tant que conseil, en
tant qu'organisation.

Donc, je crois que, éventuellement, c'est
peut-étre un sujet de discussion qui pourra se
faire mutuellement, entre nos deux groupes.

Le Président

(M. Dauphin): D'accord, merci
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beaucoup. . Alors, estce quil y a dautres mem-
bres qui désirent poser des questons? A ce
moment-1a, j'aimerais, au nom de tous les
membres de la commission, remercier sincérement
le Conseil des Atikamekw et des Montagnais, en

les personnes de M. Ottawa, M. Picard et Me
Bissonnette, de s'étre déplacé pour venir enrichir
notre commission. Merci beaucoup et bon retour.

Nous allons suspendre deux ou trois minutes
et ensuite nous allons entendre le Comité de
bénéficiaires de I'hdpital Louis-il.-Lafontaine.

(Suspension de la séance & 16 h 39)

(Reprise & 16 h 43)

Comité de bénéficiaires de I'nopital
Louis-il.-Lafontaine

Le Président (M. Messier): A lordre, slil
vous plait!

Jinviterais les représentants du comité de
bénéficiaires de I'hdpital Louis-il.-Lafontaine a
prendre place. Je crois que c'est M. Landry qui

est le porte-parole officiel du comité de bénéfi-

ciaires.

Mme Huard (Diane): Estce qu'on peut
présenter les membres du comité?

Le Président (M. Messier): Oui.

Mme Huard: M. Roger Trépanier, vice-
président; M. Lucien Landry, secrétaire-tréso-
rier...

Le Président (M. Messier): Excusez-moi. Qui
prend la parole? Je pensais que c'était M.

Landry. C'est Mme Huard?

M. Landry (Lucien G.): Oui, cest Mme
Huard au début, comme présidente.

Le Président (M. Messier): O.K., présidente
du comité. Vous allez présenter les membres qui
sont avec vous.

Mme Huard: Oui. Diane Huard, présidente du
comité. Je présente M. Denis Duval, vice-pré-
sident, pas M. Denis Duval, M. Roger Trépanier,
M.  Lucien Landry, secrétaire-trésorier, moi-
méme, Diane Huard, présidente du comité, et
Denis Duval, absent, Andrée Séguin, absente. IIs
sont restés a [I'hopital aujourdhui pour des
raisons médicales.

Le Président (M. Messier): Parfait. Merci
beaucoup. Et c'est M. Landry qui va présenter le
mémoire. \Vous avez une quinzaine de minutes
pour présenter le mémaire...

M. Landry: Oui.

Le Président (M. Messier):
va y avoir un échange.

..et aprés ca |l

M. Landry: Oui. Trés bien, M. le Président.
Je voudrais peut-€tre, avant de présenter un bref
résumé de ce qu'on appelle les différentes étapes
du mémoaire, vous présenter les autres personnes
qui nous accompagnent, parce que vous avez di

remarguer que nous avons une forte délégation
de 10 personnes. Il va de soi que le comité de
bénéficiaires, depuis quatre ans, travaille en

collaboration avec la Faculté de droit de [I'Uni-
versitt de Montréal et aussi nous avons des
contractuels qui participent avec nous et qui
sont des étudiants en droit. Alors, on a avec
nous M. Jean-Frangois Primeau qui s'occupe, au
sein du comitt de bénéficiaires, a titre de
contractuel, de laide et de laccompagnement. On
a aussi avec nous M. Alain Camirand et Mle
Paryse Labrie qui, eux, s'occupent aussi du
dossier de la désinstitutionnalisation, a titre de .
contractuels, et qui ont participé a la rédaction
du mémoire. Nous avons avec nous aussi, en
arriere, dans cette salle, Miles Catherine Sabou-
rin et Lyne Latulippe; ces deux personnes
agissent au sein du comit¢ de bénéficiaires
comme stagiaires du Bureau des services d'aide
juridigue de la Faculté de droit de ['Université
de Montréal. Et nous avons aussi avec nous Mie
Francesca Trop qui, elle aussi, est étudiante en
droit; elle participe avec un organisme com-
munautaire,  Solidarité  psychiatrique, dans la
communauté, a titre de personne, sur le méme
type de services daide juridique, c'est-a-dire
d'aide juridique si je ne me trompe pas, BAJ,
cest ca. Alors, M. le Président, en deuxiéme
lieu, je voudrais aussi vous ‘présenter Marie
Coté, qui est avec nous ici, du conseil général
des usagers du CSSMM, le Centre de services
sociaux du Montréal métropolitain, dont le comité
de Dbénéficiaires est membre, mais c'est surtout,
non pas dans les établissements de santé, mais
dans les services sociaux.

Au niveau de la présentation,
pensé, M. le Président, étape par
faire une présentation surtout du volet des
recommandations afin de ne pas recommencer,
d'une fagon trées claire, a relire tout le mémoire,
parce qu'on savait trés bien que vous lavez recu
et que vous étes préts a échanger, a participer
avec nous. Par contre, nous voulons apporter
certaines introductions aux différents volets, ce
gu'on appelle [létat actuel de Ila situation, la
premiére partie des recommandations, la deuxiéme
partie des recommandations subsidiaires et, par la
suite,” des recommandations au niveau du conseil
général des usagers. Cest une introduction qu'on
a lintention de vous faire et, par la suite, M. le
Président, si vous le permettez, nous pourrions
échanger avec vous sur les différentes questions
et commentaires, et on sera préts a répondre aux
questions, s'ily a lieu.

Alors,

nous avons
étape, vous

je voudrais attirer votre attention a
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la page 9, M. le Président, au paragraphe 4, pour

gue nous puissions apporter une correction a
notre mémoire. Ce que javais spécifié au début,
qu'on pourrait, nous, au lieu de lire.. M. le
Président, a la page 9, un, deux, trois, quatre,

au quatriéme paragraphe...
Le Président (M. Messier): ...

M. Landry: A la page 9 de notre mémoire, a

l'état actuel de la situation: ‘Toutefois, ce
processus de plainte n'est pas énoncé dans
la loi de la santé et des services sociaux
ou dans la loi du Protecteur du citoyen,
mais I s'agit plutdt d'un usage qui sest dé-
veloppé pendant les années. Hl existe trois
procédures de traitement de plaintes a [I'hopital
Louis-il.-Lafontaine, celui de la direction des
services  professionnels, celui de l'ombudsman,
celui du comité de bénéficiaires. Ces trois
niveaux de structure collaborent entre eux
concernant les services de plaintes. Des efforts
immenses sont fournis pour sensibiliser les
intervenants ainsi que les familles des bénéfi-
ciares au respect des droits de ceux-ci® On

devrait lire ca dans notre texte, au lieu du texte

a lintérieur de la page 9.

Le Président (M. Messier):
avez le texte avec vous, monsieur?

Est-ce que vous

M. Landry: Oui.

Le Président (M. Messier):
possible de le déposer?

Est-ce qu'il est

M. Landry:
vous le remettre.

Oui, officiellement, on pourrait

Le Président (M. Messier): Merci.

M. Landry: Je vais laisser la parole a
Paryse et Alain, pour la premiére partie de
lintroduction des recommandations.

Le Président (M. Messier): M. Alain Cami-

rand et Mme...
Mme Labile (Paryse): Paryse Labrie.
Le Président (M. Messier): Marie Coté?
Mme Labrie: Paryse Labrie.
Le Président (M. Messier): Paryse Labrie.
Mme Labrie: Oui.
Le Président (M. Messier): Bonjour, madame.
Mme Labrie: Bonjour.

Le Président (M. Messier): On vous écoute.

Merci. Jaimerais introduire et
expliquer les orientations que nous avons voulu
donner a notre mémoire ainsi que le contexte
dans lequel nous avons élaboré nos recommanda-
tions. Nous nous sommes moins préoccupés de
lindépendance du Protecteur du citoyen ainsi
que de son accessibilité et son efficacité. Cette
position est due au fait que le Protecteur du
citoyen est présentement absent des établisse-
ments du réseau de la santé et des services
sociaux. I nous est donc difficile dévaluer ses
criteres  d'indépendance, daccessibilité et def-
ficacité par rapport a ce réseau de la santé. Ce
qui  nous importe davantage aujourd’hui, c'est
lextension de la juridiction du Protecteur du
citoyen. Ceci nous apparait évident a la lecture
de nos recommandations. Dans un centre hospita-
lier & vocation psychiatrique comme le nétre, le
besoin du recours au Protecteur du citoyen se
fait particulierement sentir. En fait, si le recours
au Protecteur du citoyen est accessible aux
citoyens qui ont souvent les moyens ainsi que la
capacitt de prendre dautres recours pour assurer
le respect de leurs droits, il devrait également
étre accessible aux bénéficiares qui nont ni les
moyens ni la capacité de voir au respect de leurs

Mme Labrie:

droits. Il est wvrai quil existe déja certains
recours de plaintes a lintérieur de ['établisse-
ment. Certains ont émis l'opinion voulant que le
recours au Protecteur du citoyen dans les
établissements du réseau de la santé aurait pour
effet de créer une trop grande multiplicité de
recours & lintérieur du réseau, créant ainsi une

confusion des plus totales. Evidemment, comme le
démontre dailleurs notre mémoire, nous sommes

davis contraire. Nous ne voulons pas que le
recours au Protecteur du citoyen ajoute au
fouilis qui existe & [Iheure actuelle dans les
divers recours accessibles aux bénéficiaires d'un
centre hospitalier. A notre avis, le représentant
du Protecteur du citoyen, en vertu de la recom-
mandation 12 de notre mémoire, devrait plutdt

encourager et méme aider le bénéficiaire qui veut
se servir d'un des recours existants. De plus, le
représentant du Protecteur du citoyen aurait un
pouvoir de recommandation. Ce pouvoir nous
semble aussi efficace que les recours menant a
des décisions exécutoires. En effet, le Protecteur
du citoyen est une personne dont la crédibilité
nest plus a fare et dont les recommandations
sont généralement suivies. Nous navons pas
uniqguement demandé dans notre mémoire linter-
vention du Protecteur du citoyen dans le réseau
de la santé. Nous avons également voulu proposer
aux membres de cette commission un moyen de

mettre  en oeuvre cette nouvelle fonction et
d'appliquer ce recours dans le cadre de la vie
guotidienne d'un centre hospitalier. Ceci ressort

plus particuliéerement des recommandations 12,
14, 15 et 16. Nous espérons que ce mécanisme
vous apparaitra conforme aux orientations que le
législateur entend donner au rdle du Protecteur
du citoyen.
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En terminant, jaimerais aftirer votre atten-
tion sur la recommandation 9. Celle-ci mentionne
la possibilité pour le Protecteur du citoyen
dintenter des recours devant les tribunaux. Cette
initiative  nous semble intéressante.  Toutefois,
nous vous demandons aujourd'hui de bien vouloir
porter une attention particuliere a cette
possibilité  qui nous tient particulierement a
coeur. Merci. i

Le Président (M. Messier):
Mme Labrie.
poursuivre.

Merci  beaucoup,
M. Camirand, je crois, qui voulait

Mme Labrie: Jean-Frangois Primeau.

Le Président (M. Messier): M. Primeau.

Mme Labrie: Oui.

M. Primeau (Jean-Frangois): Merci. Est-ce
gue ¢a va étre correct si je madresse a vous

comme ¢a?

Le Président (M. Messier): Oui, oui, ¢a va.
Trés bien.
intro-
attirer

M. Primeau: Clest
duire les recommandations
votre attention sur le caractére subsidiaire des
recommandations. Ce que je veux dire par la,
c'est que, si le comité devait opter pour l'un des
deux régimes, ce serait certainement pour le
régime principal, c'est-a-dire les recommanda-
tions principales. Mais, a titre subsidiaire, on
vous a fait certaines recommandations. Tout ce
gue Mme Labrie vient de vous dire s'applique
également aux recommandations subsidiaires.
Cest tout simplement dans [Iapplication pratique
que ca peut poser des changements; c'est peut-
étre ce que certains ont appelé de la plomberie.
Mais je pense que, si on pouvait attirer votre
attention sur ¢a et si on pouvait en discuter, ¢a
serait intéressant. C'est tout.

simplement  pour
subsidiaires et

Le Président (M. Messier): Merci beaucoup.

M. Landry: Je voudrais
Président, si vous le permettez
Marie Coté, du conseil général
CSSMM.

peut-étre, M. le

des usagers du

) Le Président (M. Messier): Parfait. Bonjour,
Mme Coté. .

Mme Coté Ca me fait

donner la

(Marie):  Bonjour.
plaisir d'étre ici pour, justement,
position du conseil général des usagers qui
représente les usagers au niveau des services
sociaux. Le conseil général des usagers existe
également ici, a Québec, au CSSQ, et nous, on
représente les usagers du CSSMM, la clientcle
des usagers dont font partie également les

introduire  Mme .

bénéficiaires  de
partie a 37

sociaux. A -
considére

Louis-il.-Lafontaine, dont une
intervenants au niveau des services
I'hépital  Louis-il.-Lafontaine, on
gu'on représente une portion impor-
tante de la clienttle et nous avons les mémes
buts. Nous avons principalement... Je veux
simplement  résumer les principales recommanda-
tions, c'est surtout de dire que nous sommes en
faveur d'une extension de la juridiction du
Protecteur du citoyen aux organismes ou établis-
sements du réseau des services de santé et des
services sociaux et du réseau de ['‘éducation
ainsi qu'aux organismes municipaux. Cette
position s'inscrit & lintérieur méme du mandat
du CGU, qui est dinformer, d'accompagner et de .
soutenir les usagers dans leur démarche.

Principalement, le CGU voit d'un bon oeil a
certains niveaux l'extension du mandat, dautant
plus que dans certains cas il n'y a aucun recours

possible au niveau des services sociaux. En
principe, il y ‘a le serice des plaintes du
CSSMM, le CRSSS vient ensuite, et apres cest le
ministére, ‘sauf que dans le cas des familles
daccueil il ny a aucun recours qui est possible

a ce niveauda. Le Protecteur du citoyen pourrait

intervenir  directement.  J'ai fait, grosso modo...
S'il y a des questions la-dessus, je serais...
Le Président (M. Messier): Merci, Mme

Coté. Est-ce qu'il y a d'autres interventions?
M. Landry: C'esttout, M. le Président.
Le Président (M. Messier): Parfait.

M. Landry: Et on est préts, nous, a répon-

dre aux questions, aux commentaires, sil y a
lieu.

Le Président (M. Messier): Nous allons
débuter la période des questions par

M. Trudel,
qui est le député de Témiscamingue. .

M. Trudel: Merci.
Le Président (M. Messier): Et Noranda.

M. Trudel: Rouyn-Noranda-Témiscamingue.

Le Président (M. Messier): Rouyn-Noran-
da-Témiscamingue.
M. Trudel: Ca, cest aussi long que Louis-

Hippolyte-Lafontaine.

Le Président (M. Messier): Clest quasiment

ca.

Des voix: Ha, ha, ha!

M. Trudel: Merci, M. le Président, et merci
a vous de vous étre déplacés en si grand nombre
et davoir préparé ce mémoire des usagers qui
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nous présente leur vision quant aux questions
gue nous nous sommes posées ici, a la commis-

sion, principalement, autour de [élargissement du
mandat du Protecteur, mais c'est intéressant
aussi de savoir que vous vous étes prononcés
également sur lensemble des autres questions.

Nous recevons ces
encore une fois

réponses avec grand plaisir,
particulierement parce que ¢a

vient des usagers du réseau et je note au
passage les wusagers du CSSMM. Clest le seul
mémoire, si je ne mabuse, qui nous viendra
d'usagers qui sont en relatons avec les CSS
actuels.

i Bon, sur lextension du mandat du Protec-
teur, votre position sur la base, je pense, est
claire. Mais, & ce momentci il faut vous
demander précisément, puisquil y a maintenant
un projet de loi qui est sur la table, qui s'ap-
pelle le projet 120, si votre recommandation
tient toujours, compte tenu de la proposition qui
est dans le projet de loi 120 de [‘Assemblée
nationale, et je le répete rapidement pour faire
confirmation: ~ premier niveau, [établissement qui
traite les plaintes avec un cadre supérieur
nommément désigné a cette fin; sil ny a pas
satisfaction, deuxieme niveau, c'est la régie
régionale. Bon. Estce que votre, recommandation
tient toujours et, si oui, a quel niveau faudrait-il
situer  lintervention  possible du . Protecteur du
citoyen? Alors, a lun ou lautre dentre vous qui
voudrait répondre, mais jaimerais bien avoir la

vision des CSS en particulier.
Le Président (M. Messier): M. Landry.

M. Landry: Je pense que je voudrais peut-

étre attirer votre attention sur le fait que nous
avons regu le projet de loi tout récemment.
Cest clar que, pour nous, on a a créer a
lintérieur des différentes structures des comités,
en collaboration avec dautres organismes de
défense des droits, pour vérifier, regarder

davantage, article par article, le projet de loi, et
au moment ou on se parle, a Montréal, il y a
des groupes de travail qui regardent ce projet de
loi et qui sont appelés a faire des recommanda-
tions auprés de la commission parlementaire qui
va étre appelée a étudier article par article.
Alors on fait le méme travail, "si vous vouiez,
parallele, mais de sensibiliser les membres de la
commission sur cet article-la.

A votre question, & savoir -si nous main-
tenons quand méme la présence du Protecteur du
citoyen, il va de soi que c¢a mériterait détre
examiné plus en profondeur, si ¢a peut rentrer,
parce qu'on a une
on veut sassurer une présence de mécanismes de
recours, de protection des droits, et laquelle est
la meilleure et la plus slre, je pense que Cclest
en évaluant le projet de loi quil faut regarder
¢a en profondeur. Mais c'est clair que, pour nous
autres, on a regardé prioritairement le projet, et
l'attention que vous avez attrée sur le rdle du

idée trés claire qua lintérieur -

Protecteur du citoyen avant qu'on regoive chez
nous le projet de loi 120.. Alors, je pense quil
y a des analyses en profondeur a faire, mais ce
qui est important pour nous, c'est [lintérét du
bénéficiaire & avoir dexcellents recours et une
protection. Je pense que c'est la-dessus qu'il faut
regarder ca. Je vais laisser Alain aussi compléter.

(17 heures)

M. Camirand (Alain): Oui. On a regardé les
dispositions et, a premiére vue, nous, on pense
gue les recommandations quon a faites dans
notre meémoire seraient toujours applicables avec

les nouvelles dispositions de la Loi sur la santé
et les services sociaux. Le mécanisme qui est
dans la nouvelle loi est intéressant, i est méme
bon, mais on pense que nos recommandations
seraient tout de méme susceptibles détre inté-
ressantes a appliquer, a premiére vue. Mais,
comme M. Landry le disait, ¢a demande une
réflexion supplémentaire. :

M. Landry: Peut-étre que Marie pourrait en
rajouter aussi.

Mme Co6té: Oui. Moi, je suis intéressée
justement a ajouter que le CGU s'est penché
dailleurs sur Tarticle 149 du nouveau projet de
loi 120, en page 45 si vous lavez. Ca concerne
les comités dusagers, lexistence des comités
d'usagers, a savoir que tout établissement qui
exploite  un centre dhébergement de soins de
longue durée, un centre de réadaptation, un
centre hospitalier de soins psychiatriques ou un.
centre hospitalier dont plus de 10 % des lits-
Bon, en tout cas. La-dedans, on omet de préciser
les gens qui ne font pas parte de ¢a, le longue
durée, clest-a-dire les établissements de courte
durée et les établissements qui n'ont pas de lits.

Donc, on omet des services sociaux d'autres
types, dont les CPEJ, dont certains nouveaux
établissements. Je veux dire entre guillemets
"nouveaux”, parce que la structure sera dif-
férente. Alors, on a comme mis de coOté les
services sociaux. Jaimerais dailleurs  attirer
votre attention la-dessus, a savoir que - ce serait

important qu'on pense que la qualité des services
sociaux est importante également, de sy pencher.
Et, comme notre comité des usagers existe déja,
quil y a déa un réseau, quil y a déa une
structure qui- regroupe des gens, qui réussit a
les rejoindre, ces gensda qui ne sont pas faciles
a rejoindre, je pense que ce serait important que
la commission, en tout cas, sil y a un lien avec
la commission qui va siéger justement sur le

nouveau projet de loi, prenne en considération
fimportance quil y ait également des comités
d'usagers a lintérieur de tous les établissements

qui offrent des services, et sociaux et de santé.

A ce moment-la... Oui?

M. Trudel: Ce message est bien noté. Vous
faites bien de le passer. Jallais revenir avec une
question. Sauf que, dans votre empressement a
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passer ce message-la, n'oubliez pas de répondre a Spécifiguement en milieu psychiatrique, c’est
ma question, est-ce que... tres rare. que les personnes puissent rédiger et
formuler leur plainte par écrit uniguement. Je

Mme C6té: Oui. J'y revenais. pense quil va do coi quil faut qu'elle soit aussi
verbale. Parce que dans la compréhension, dans

M. Trudel: Oui. Parfait. l'attitude et, en grande partie - je parle pour
Louis-il.-Lafontaine - & cause de la spécificité

Mme Coté: Alors, on revient au niveau du de cette clientele-la, les bénéficiares ne pren-
Protecteur du citoyen la-dedans. Ecoutez, je vous nent pas l'occasion, ils -n'ont pas la chance, ils
ai soulevé tout a lheure le fait des familles n'ont pas non plus la compétence de transmettre
d'accueil qui nont pas de recours. Lauront-elles leur plainte par écrit. A tel point que nous, nous

plus dans la nouvelle structure? Je n'en suis pas
certaine. I y a des vides, &, qui sont laissés. Je
pense qua ce niveaula il faudrait penser des
structures. Bon, les comités des usagers.. Mais
est-ce que la régie régionale.. Un peu comme le
soulevait M. Landry, c'est important de repenser
a voir a ce que les différents partenaires se
donnent une place. Je pense que le Protecteur du
citoyen pourrait justement combler les vides ou
devenir un partenaire dans ces situations-la ou
on na pas pensé a une structure qui donne droit
de parole aux gens qui recoivent des services.

M. Trudel: Trés bien. Alors, ca nous situe
bien par rapport aux services sociaux. Effective-
ment, vous ajoutez une dimension intéressante.
Cest si, en quelqgue part, le Iégislateur oubliait
ou ne prévoyait pas dendroit ou puisse s'exercer
le recours, bel exemple, les familles d'accueil,
c'est un grand réseau, 9000 familles au Québec,
donc pour au moins autant d'usagers, vous dites:
Ne serait-ce que pour cette raison, il serait
justifié¢ détendre le mandat du Protecteur du
citoyen aux services de santé et services sociaux,
ce sérait déja une trés bonne raison.

Allons

rapidement, parce que le temps est
limité, jaimerais aussi, et la je pense que nous
avons les gens les plus qualifiés pour le faire,
gu'on réponde a la question soulevée par larticle

31 de la nouvelle loi sur la santé et les services
sociaux qui fera obligation au plaignant de
déposer sa plainte ou de formuler sa plainte par
écrit. Je nai pas besoin de raffiner ma question.
Qulest-ce que vous pensez de cette disposition et
de ses effets possibles, que la plainte doive . étre
formulée par écrit? Pas déposée, formulée par

écrit.

M. Landry: M. le Président, je voudrais dire
que, lundi dernier, nous étions, nous, presque
dans une autre commission parlementaire, ce
nétait pas parlementaire, mais entre les organis-

-mes de défense des droits a Montréal, au chapi-
tre des personnes qui oeuvrent en santé mentale,
ce quon appelle AGIDD. On s'était penché sur
cet article-la; par coincidence, on avait déja des
amendements & proposer aux représentants  qui
sont appelés a siéger a cette commission-la. Mais

je voudrais peut-étre attirer l'attention, sl y a
des gens dans la sale qui vont faire partie
éventuellement de cette commission-la, qu'ils

prennent note de cette recommandation.

sommes a Louis-il., nous accueillons le bénéfi-
ciaire, nous I'écoutons, nous laidons a formuler
sa plainte, a [larticuler. Quand on voit, dans

larticle 31 du projet de loi
doivent étre formulées par écrit, nous, on dit
qguil faut quelles soient aussi verbales parce
que, souvent, la personne qui se plaint est
telement dans wun climat dinquiétude, dans un
climat dinsécuritt que je pense que c'est comme
créer une espece de bouclier avant qu'elle puisse
s'exprimer que de lui dire: Bien, écoute, si tu te

120, que les plaintes

plains, il faut que ca se fasse par écrit; ca, c'est
déja... Tu as comme une espece de barriere qui
se crée.

Je pense que la-dessus c'est important dque

le bénéficiaire se sente a laise de venir s'expli-

quer dune fagon verbale et quil y ait des
personnes qui laident alentour, qui laident a
s'exprimer, & lactualiser par écrit par la suite,

mais que c¢a ne devrait pas étre seulement par
écrit, mais qu'on devrait aussi |'écouter. Je pense
que c'est important.

Le Président (M. Messier): Je veux juste
vous rassurer, ['Assemblée nationale, c'est un
pett monde, on est juste 125, et il y a un
réseau de communication assez poussé; les

messages vont se passer.

M. Trudel: Et le député de Rouyn-Noran-
da-Témiscamingue est membre de la commission
des affaires sociales.

Le Président (M. Messier): Comme par
hasard.
M. Trudel: Par hasard. Alors, dans le petit

monde, effectivement...

M. Landry: De toute fagon,
cest sir que nous, on va
membres de la commission, parce quon a
appris assez rapidement que la commission va
siéger a partr du 29. Clest sOr qu'on écoutait,
hier, le ministre Coté dans sa tournée sur ses
orientations. On suit de trés prés ce dossier-la
parce quil y a des choses qui nous concer-
nent. :

je pense que
s'adresser  aux

M. Trudel: Sauf que, M. Landry, vous
naurez pas loccasion de vous exprimer puisqu'il
n'y aura pas d'audition & cette commission.
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M. Landry: Non, ca je le sais. Cest pour ¢a sentant du Protecteur du citoyen dépende
qu'on va transmettre [information aux membres  directement du Protecteur du citoyen.
de la commission seulement par écrit.
M. Trudel: Clest trés clair, c'est dautant
M. Trudel: Tres bien. plus facile d'apporter les messages. Alors, pour
ma part, merci, M. le Président.
M. Landry: On en profite la, on fait les
deux. Le Président (M. Messier): Merci, M.
Camirand. I 'y a le député d'Anjou, M. Larouche,
M. Trudel: Cest d'une habileté... Clest trés  qui aimerait vous poser quelques questions.
bien.
Peut-étre une derniere question, M. le M. Larouche: Je vois dans laddendum que

Président, si vous me le permettez.

Le Président (M. Messier): Allez-y.

M. Trudel: Vous traitez également de ce
guon appelle les ombudsmans hospitaliers, la
personne & lintérieur du systtme - Mme Labrie

en a parlé un peu dans son
pense. Vous savez aussi que,
de ce nouveau projet de loi, la personne, peu
Importe le nom, sera un administrateur de
linstitution. Vous, vous dites que ce devrait étre
quelqu'un qui releve du Protecteur du citoyen.
Est-ce que c'est exact, ca? Cest bien ¢a que
vous dites.

intervention, je
toujours en vertu

M. Landry: Nous, dans notre mémoire...

M. Trudel: Oui.

M. Landry: ..clest quelqu'un qui reléverait
du Protecteur du citoyen et non de [établisse-
ment. Quand je parle de [établissement, c'est
ladministrateur...

M. Trudel: Oui.

M. Landry: ..ou un membre du conseil

d'administration ou quelque chose comme ca.

M. Trudel: OK. Et dans ce contexte, ce ne
serait pas un employé de [Ihoépital, parce qu'au
fond - vous comprenez, je ne veux pas entrer

dans les détails techniques, la - on pourrait étre
employé de [hopital et relever du Protecteur du
citoyen, son "boss" serait le Protecteur du
citoyen. Vous autres, ce que vous dites, c'est
quelgu'un d'externe, disons & tous les points de
vue, a ladministration, aux services de [établis-
sement.

M. Camlrand: L'un des objectifs principaux
qui ont fait qu'on a demandé que ce soit un
représentant du  Protecteur du citoyen qui

s'occupe des plaintes, c'est justement la question
de lindépendance, [lIndépendance institutionnelle.
Pour nous, il est évident quil faut que la

personne qui s'occupe des plaintes soit indépen-
dante a tous points de vue, surtout du point de
vue budgétaire, de I'établissement hospitalier.
Nous, ce qu'on voudrait, ce serait que le repré-

vous avez passé quil y a trois
direction des services professionnels,
man - alors, il y a un ombudsman a lintérieur?

niveaux:. la
'ombuds-

Une voix: Oui, oui.

M. Larouche: Et celui du comité de bénéfi-
ciaires. It y a eu combien de plaintes a ces trois
niveaux-a? Estce que ce sont trois niveaux
superposés ou horizontaux?

M. Landry: Horizontaux, M. le
parce que, dune facon trés claire, il
taines catégories de plaintes qui
I'aspect meédical;

Président,
y a cer
ont plus trait a
qguand on parle de la qualit¢ de

lacte médical, quand on parle de toute Ila
question des services professionnels, clest la
direction des ressources professionnelles qui S'en
occupe, par le biais du conseil des.. Les rela-
tions entre le DSP.. le DSP qui est le directeur

des services professionnels, qui est en
avec le conseil des médecins et dentistes, et, a
lintérieur du conseil des médecins et dentistes,
il 'y a un comité de discipline interne de [éta-
blissement, et ca, cest au niveau du volet de
lacte médical, de la qualitt des services. Lautre
volet, cest le bureau de lombudsman, qui elle,
en somme, reléve de la direction générale...

relation

M. Larouche:
lement?

Est-ce qu'elle est ici, actuel-

M. Landry: Non,
On la invitée,
vait...

elle nest pas avec nous.
malheureusement, elle ne pou-
M. Larouche: Elle n'a pas voulu venir?

M. Landry: Non pas qu'elle ne voulait pas,
mais elle ne pouvait pas. On l'avait invitée.

M. Larouche: Mais, vous autres,
représentez que les bénéficiaires?

vous ne

M. Landry: Oui.

M. Larouche: OK, alors... Savez-vous le
nombre de plaintes quil y a a chacun des
niveaux?

M. Landry: Non, malheureusement, M. le
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Président, seulement a notre niveau, on sait
gu'on a au-dela de 344 plaintes qui sont venues
de lannée derniére, 1989-1990. Cette année, on
va présenter notre rapport annuel. Mais, du coté
du consell des médecins et dentistes, du direc-
teur des services professionnels, de VFombudsman,
il Ny a pas eu de rapport de présenté. Ca a été
‘posé a la direction générale, point.

M. Larouche: Moi, j'ai un cas qui ma été
soumis au mois de décembre, je ne le nommerai
pas, et la personne semblait désespérée. Cette
personne-la m'a appelé, a appelé au bureau de
comté, et moi, je lui ai parlé, a cette personne-
la. Je vais vous dire, je ne savais pas quil y

avait ces trois organismes, et je laurais sQre-
ment référée, si je lavais su. Lui-méme ne le
savait pas, puis il était a lintérieur. Je ne sais
pas quelle sorte de publicté vous faites a

lintérieur de l'institution?

M. Landry: Trés bonne question, M. Larou-
che, que vous posez. Clest clar que nous, le
comité des bénéficiaires, on représente I'ensemble

des bénéficiaires, et on parle au nom des bénéfi-
ciaires, puis on clarifie davantage dans notre
présentaton qu'on ne parle pas pour [létablisse-
ment mais bien pour les bénéficiaires. L'établis-
sement, lui, suite a la tutelle, suite a [établisse-
ment dun nouveau conseil dadministration en
novembre 1985, aux recommandations du minis-
tere, on avait dit: Il faudrait établir a Louis-H.,
suite aux muliples enquétes et a la tutelle...
Puis, a la refonte de [lorganisation de [I'hdpital,
en novembre 1985, début janvier 1986, on a
nommé un employé, un cadre supérieur, pour
s'occuper des traitements de plaintes, et on la
nommé ombudsman. De lautre partie, du coté de
la direction des services professionnels, le Dr
Deschamps a élaboré une procédure de traitement

de plaintes lorsquiil y avait des dossiers plus a
caractere clinique, concernant son équipe médi-
cale. Par rapport a la connaissance vis-a-vis des

bénéficiaires, Il
se font, sur

y a de multiples démarches qui
le point de vue individuel, sur le
palier aussi des familles. Il 'y a des démarches
qui se font aussi a differentes soirées, I'exis-
tence du comité des bénéficiaires... De plus en
plus, le comité aussi, je pense que ca fait depuis
quatre ans.. Puis il faut mentionner aussi qu'a
Louis-il.-Lafontaine  on  représente au-dela de
2000 bénéficiaires internes et 7000 & [lexterne.
Alors, cest une population qui est assez vaste,
ca mérite presque trois niveaux de structures
auxquels les bénéficiaires peuvent s'adresser, soit
au service d'ombudsman, soit au service de la
direction des services professionnels, soit au
comité de bénéficiares. W faut dire aussi qu'au
comité de bénéficiaires ce sont des gens béné-
voles qui travaillent, alors je pense que cest un
aspect assez important.

(17 h 15)

M. Larouche: Je suis tombé par hasard sur

une revue puis un texte qui est tiré de la revue
Psychology Today. Je traduis un petit bout ici,

on ditt De plus en plus, les gens sont pris en -
charge par [IEtat au niveau des différents
programmes sociaux, au niveau des institutions

ou en dehors. Comme vous dites, il y a des soins
externes, et ¢ca, ca arrive presque du berceau au
cercueil, dans différents programmes. On dit: En
retour, il est demandé que les bénéficiaires
suivent les régles de [linstitution, habituellement
des regles impersonnelles, mises au point pour
s'assurer que le comportement des bénéficiaires
soit plus "manageable” ou gérable par les dispen-
sateurs de soins. Alors quand vous parlez du
traitement des plaintes, dans un hopital comme
Hippolyte-Lafontaine, il y aurait le -traitement
des patients maintenant. Je ne sais pas quel type
de traitement.. Remarquez, j'y suis déja - allé
pour visiter, je suis arrivé avec des cigarettes et
j'en ai donné quelgues-unes.. Remarquez, c¢a
faisait un milieu qui n'est pas comme a linté-
rieur, mais je sentais quil y a un miieu de vie
a Hippolyte, c¢a faisait un peu comme un petit
vilage, je suis allé la peut-étre il y a trois ans.

Mais iI me semblait que certaines personnes
recevaient des traitements et c'est la, cest a ce
niveau-la que je pose la question: Est-ce quil vy

a un choix au niveau des traitements? Dans la
revue Psychology Today, toujours, on parle
encore des électrochocs, des médications. Si vous
ne suivez pas les regles, alors vous aurez tel
traitement et c¢a vient de s'éteindre, vous
devenez un légume et on va vous ‘légumer" pour
24 heures, 48 heures. Parlez-moi donc un peu de
ca. )
Une voix: Est-ce que je peux m'adresser a...
alors

M. Larouche: Oui. Vous étes sept,
c'est un bon chiffre pour me répondre. :

M. Landry: On a un bénéficiare qui est-
avec nous, M. le Président. Je pense que ca
serait bon de lécouter. Je pense que Roger peut
s'expliquer, il vit a I'hdpital.

Le Président (M.
monsieur?

Messier): Vous étes

M. Landry: Roger Trépanler.

Le Président (M. Messier):
Merci. On vous écoute, M. Trépanier.

M.  Trépanier.

M. Landry: Réponds a la question que
monsieur...

M. Trépanier (Roger): ..ca fait longtemps
que j'étais a [I'hopital aussi. Des traitements, j'en

ai passé pas mal. Cest dur. Comme moi, je suis
peut-étre perdu un peu par I'hdpital, mais c'était
dur parce que c'était dd pour.. Je suis un peu
nerveux parce que cest la premiere fois que . je
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vois du monde la...

M. Larouche: Non, non, allez-y.

M. Trépanier: Je suis assez énervé, I3,
méme si c'est pas de ma faute.

M. Larouche: Non, non. Clest trées bien,
continuez.

M. Trépanier: La, je suis rendu.. Moi, je

viens de ['Abitibi, de Noranda. Jai été transféré
a.. Quand je suis alé a Montréal, je ne connais-
sais pas ¢a, Montréal. Jai fait beaucoup d'hopi-
taux, j'étais malade aussi. Mes parents sont
décédés et jai fait une rechute. La, j'ai fait pas
mal d'unités aussi. Je suis parti entre ca, je suis
revenu parce que ca ne marchait pas en foyer.
Parce qu'en foyer ils nous donnaient 1 $ pour
prendre l'autobus et, pour le reste, is ne te
donnaient pas dargent. La, ca va trés trés mal.
Jai ditt OK. Moi, je men vais a [hopital et je
m'en vais. Le monsieur ne voulait pas que je
m'en aille a [I'hopital parce quil voulait avoir
beaucoup d'argent pour moi.

M. Larouche: Oui. Vous étiez en foyer, [&?

M. Trépanier: Cest ca. Ca ne marchait pas,
je n'aimais pas ¢a. J'étais décu un peu aussi.

M. Larouche: La,
Lafontaine.

vous étes a Hippolyte-

M.  Trépanier: suis  a

Hippolyte-Lafontaine.

Cest ca. La je

M. Larouche: Mais est-ce que vous avez le
choix des traitements ou si on vous dit: Toi, la...
C'est ¢a que je voudrais savoir.

M. Trépanier: Il me met la jaquette.

M. Larouche: Il vous met la jaquette.

M. Trépanier: Cest ¢a.

M. Larouche: Quand estce qu'il vous met la
jaquette?

M. Trépanier: Quand tu n'écoutes pas.

M. Larouche: Quand tu n'écoutes pas.

M. Trépanier: Quand tu n'écoutes pas, if te
met la jaquette. Et, quand ca ne fait pas, c'est
dans la chambre d'isolement et puis tu es
attaché.

M. Larouche: Mais vous, si vous ne voulez
pas avoir la jaquette, pouvez-vous vous plaindre
au comité de bénéficiares pour dire: Moi, je
suis bien correct aujourd’hui, je ne veux pas

avoir la jaquette?

M. Trépanier: Clest ¢a. Je fais des plaintes
aussi.

M. Larouche: Vous faites des plaintes.

M. Trépanier: Clest ¢a, au comit¢ de
bénéficiaires. Moi, je suis dans le comité de
bénéficiaires...

M. Larouche: Clest plus facile pour vous,
vous étes sur le comité.

M. Trépanier: Cest c¢a. Clest facile pour

moi. C'est bon, ¢a, c'est une bonne question.

M. Larouche: Alors, ca répond a ma ques-
tion pour le moment.

M. Trépanier: Je n'ai pas fini.

M. Larouche: OK. Allez, continuez.

M. Trépanier: Quand tu es dans la chambre
disolement, tu nas pas le droit de crier. Si tu
cries, ils te donnent une piqdre.

M. Larouche: Ah bon.

M. Trépanier: lis donnent une piqgdre.

M. Larouche: Pourtant, il y a la psychologie
du cri primal. Vous devriez crier a votre godt.

M. Trépanier: Cest ¢a.
M. Larouche: Etvous ne pouvez pas crier?

M. Trépanier: Non. Si

pigdre et tu m'endors.

tu cries, c'est une

M. Larouche: La prochaine fois quils vous
feront ¢a, voulez-vous, vous m'appellerez?
M. Trépanier: OK.

M. Larouche: Je suis le député dAnjou, M.
Larouche. Vous m'appellerez.

M. Trépanier: Oui. Avez-vous une carte?

M. Larouche: Oui, oui,
ma carte.

je vous la laisserai

M. Trépanier: Parfait. Pas de probléme.

M. Larouche: Si vous avez des probléemes
avec le comité de bénéficiaires, parce que Ssils
vous mettent dans une chambre...

Tu es attaché. Tu ne fais
pas aller aux toilettes. Jai

M. Trépanier:
rien, tu ne peux
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envie, j'ai envie...

M. Larouche: Ah oui? Et vous ne pouvez
méme pas crier a votre go(t?

M. Trépanier: Non. C'est ¢a.

M. Larouche: Et
vous attache comme ¢a?

cest un psychiatre qui

M. Trépanier: Non, non. C'est des préposes.

M. Larouche: Des infirmiers.

M. Trépanier: Je name pas ca. I y a
Maurice qui est dur avec moi un peu.
M. Larouche: Et 1a, vous vous sentez

désespéré un peu, la.

M. Trépanier: La, j'ai une blonde, puis ma
blonde m'a dit: Viens-t'en, on s'en va, on sort.

M. Larouche: Elle vient vous chercher a
I'hopital et elle vous rameéne chez vous.

M. Trépanier: Ma blonde est ici, a [I'hopital,

avec moi.
M. Larouche: Elle est a I'hdpital avec vous?
M. Trépanier: C'est ca.

M. Larouche:
elle s'occupe de vous.

Et elle vient vous chercher,

M. Trépanier: Jai dit: Viens-ten, on sort,
onsenvaalunité... Va-ten.

M. Larouche: La, dans ce temps-la, vous
VOuS sentez mieux.

M. Trépanier: Cest ca. L& ils me donnent

des médicaments, puis la, je me dis: OK, clest
assez de niaisage, il faut que tu prennes tes
médicaments. Si tu ne prends pas tes médica-
ments, en jaquette, a la chaise, puis, si ca
marche pas, dans la chambre d'isolement. :

M. Larouche: Une derniére question, parce
gue je ne suis pas un psychiatre, quand méme.

Cest que celui qui fixe votre diagnostic, il dit:
Vous devez prendre tel médicament tous les
jours. Ensuite, c'est un petit préposé qui dit: Ta

pilule ou ton verre de pilules.

M. Trépanier: lls veulent faire un

cobaye avec moi.

Cest ca.

M. Larouche: Bon. . Maintenant, deuxiéme
sous-question, tu me suis la?

M. Trépanier: Oui.

M. Larouche: Clest que si tu ne prends pas
ton verre de pilules, la, tu n'es pas correct, mais
estce quon te réévalue pour dire... Voistu le
psychiatre assez sotrvant?

M. Trépanier: Non, je ne le vois pas, le
psychiatre.

M. Larouche: Tu ne le vois pas.

M. Trépanier: Je ne le vois pas. Le méde-
cin, je ne le vois pas.

M. Larouche: Tu las vu une fois, il te
donne tes pilules et apres ca...
M. Trépanier: Cest ca. Puis il me donne

des piglres et ¢a, ca fait mal. Quand tu es  assis,

ca fait mal. Moi, je suis guéri, moi. Jattends
une place pour m'en aller de 'hdpital:

M. Larouche: Oui.

M. Trépanier: Je suis guéri. Ca fait long-

temps que je demande au médecin, je veux m'en
aller de [I'hopital. Je suis guéri, je suis correct.
Et I3, il ne veut pas.

M. Larouche: Tu n'es pas violent?

M. Trépanier: Non, je ne suis pas violent.
Avant, je faisais des bétises. ’

M. Larouche: Oui.

M. Trépanier: La, cest fini. Jen parle plus
de ca. '

M. Larouche: Quel age as-tu?

M. Trépanier: Moi? Jai 29 ans, monsieur.
Jai eu ma féte le 3 décembre, j'ai eu un cadeau
la-bas. J'ai été pas mal gaté.
la-bas & Louis-

M. Larouche: Es-tu heureux

Hippolyte-Lafontaine?
M. Trépanier: Non, non, non.
M. Larouche: Tu n'es pas heureux.
Non.

M. Trépanier: Ou je travaille, je suis

heureux, parce quils me donnent des affaires. Je
travaile la-bas et je: suis commissionnaire. Je
fais des commissions.

M. Larouche: OK. Tu connais ¢a, a Anjou,
ily a un centre de travail de transition.

M. Trépanier: Je ne connais pas éa. Clest la
premiére fois que j'entends ¢a.

M. Larouche: Oui. Alors, au niveau du



Cl-832

Débats de I'Assembléa nationale

25 janvier 1991

comité de bénéficiaires, vous regarderez ca. A
Anjou, il y a un centre de transition, pour ne
pas dire sil y a de la désinstitutionnalisation...

Vous regarderez ca.

M. Trépanier:
aller de I'hopital.

Jattends une place pour m'en

M. Larouche: Tu veux sortir.

M. Trépanier: Cest ca. Et puis, le médecin,
je lui ai parlé, puis il a dit: Oui, oui, oui. Plus
tard, plus tard. Plus tard, plus tard.

M. Larouche: Comment s'appelle ton méde-

cin?
M. Trépanier: Je ne me rappelle plus.
Des voix: Ha, ha, ha!

M. Larouche: Tu ne dois pas le voir sou-
vent, j'imagine.

M. Trépanier: Pas souvent.

M. Larouche:
vu, c'est quand?

La derniere fols que tu las

M. Trépanier: Une fois...
M. Larouche: La derniere fois, c'est quand?

M. Trépanier: Je lai vu une
longtemps.

fois, pas

M. Larouche:
tues la.

Mais 1a, c¢a fait trois ans que

M. Trépanier: C'était la premiere année que

j'étais la, c¢a fait longtemps que je suis
ici.

M. Larouche: Tu l'as vu une fois.

M. Trépanier: Une fois.

Le Président (M. Messier): M. le député
d'Anjou, on déborde un petit peu. W pourrait y
avoir une...

M. Larouche: Non, non, non, mais tu sais,
je veux dire, c'est un bénéficiaire. On en a wu
juste un, la. Alors, je termine sur ca.

Le Président (M. Messier): II pourrait y
avoir une conversation. Estce que vous avez
parlé de votre cas a Mme Chanfreau, qui est
'ombudsman de I'hdpital?

M. Trépanier: Mme Chanfreau...

Le Président (M. Messier): Chanfreau.

M. Trépanier: J'veux pas lui parler, a elle.
Le Président (M. Messier): Non?

M. Trépanier: ..parler du comité de bénéfi-

ciaires.

Le Président (M. Messier): Mais, Mme
Chanfreau, qui est 'ombudsman...

M. Trépanier: L'ombudsman... Jai été

chercher ca et ¢ca n'a rien amené pantoute.
Le Président (M. Messier): O.K.

M. Larouche: On voit nettement, M. le
Président, quil y a des problemes. C'était juste
pour ca. Clest consigné au proces-verbal. Clest
le comité de bénéficiaires. Je pense que vous
mavez ditt On va parer avec un bénéficiaire.
Cest important. Alors, on voit, la, quand ce sera

analysé, quil y a des problémes dans certaines
institutions. On a wvu [I'hdpital Douglas, ¢a va
tres bien, etc, mais on voit qua Hippolyte-
Lafontaine dans lest de Montréal, une institution

qui est la quand méme depuis assez longtemps, |l
y a eu des problémes et on voit quil y en a
encore et il y a le comité de bénéficiaires qui
fait un excellent travail.

M. Trépanier: Cest ¢a.

M. Larouche: L'ombudsman, sdrement, a
fait...

M. Trépanier: L'ombudsman...

M. Larouche: Non, non. Certainement, je
présume quils font aussi un bon travail, et
ensuite la direction des services professionnels. i

reste une coordination de tout ca. Je pense que
le comité des bénéficiaires, tu es déa dessus,

alors, cest a toi a continuer a travailler. Alors,
merci beaucoup.
Le Président (M. Messier): Merci beaucoup.

'y a peutétre un complément dinformation par
Mme Paryse Labrie.

Mme Labrie: Jaimerais seulement compléter
la réponse de M. Trépanier, a votre question, au

sujet de.. Vous demandiez sl y avait une
certaine  séparation entre les trois recours de
plaintes pour savoir a qui sadresser. Effective-
ment, il y a un probleme de coordination. Le
bénéficiaire ne sait carrément pas, souvent, a qui
s'adresser et, pour notre part, je peux dire que
le comité de bénéficiaires et [l'ombudsman

traitent grosso modo le méme genre de plaintes.

Et, évidemment, il faut s'attarder sur ce dossier
pour séparer de fagcon plus.. ou créer une
participation plus accrue. Et sur ce, je voudrais

attirer votre attention sur la recommandation 13,
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qui renvoie a votre premiere question, qui juste- les intentions du fondé de pouvoir qui remplace
ment parlait du mécanisme de publicité. le conseil d'administration, [lintention d'une

Nous avons lintention aussi de nous nouvelle équipe, de la nouvelle direction générale
pencher sur le probléme de la publicitt a linté- qui est en place, cest dessayer damener un
rieur du centre hospitalier. - correctif & cet égard-la au niveau de la coor-

M. Larouche: A lintérieur.
Mme Labrie: Oui.

M. Larouche: Je pense quil veut continuer,
M. Trépanier.

Le Président (M. Messier): Merci beaucoup.
M. Trépanier: Je veux...
Le Président (M. Messier): Oui.

M. Trépanier: Monsieur, je voudrais avant
de terminer aussi.. Moi, je parle pour [I'hdpital,
parce quil y a des patients qui sont bien aptes a
sortir de [I'héopital. lls me disaient: Roger,
pourquoi tu ne tarranges pas pour te faire sortir
de [I'hopital? Moi, ce nest pas moi le médecin.
Moi, je ne fais rien de mal. Moi aussi, je veux
sortir de [I'hopital. Ca fait longtemps que je
demande a [Ihopital. Je lui ai. dit, au médecin:
Donne-moi mon congé, ¢a va bien, et tout ¢a, je
ne suis plus malade. Je ne peux pas rester tout
le temps & I'ndpital si je ne suis pas malade.

De deux choses
ny a pas de place a lextérieur
le médecin ne veut pas, il peut avoir

Le Président (M. Messier):
fune. Soit qu'il
soit, si
une...

M. Trépanier: Non, non.. Le médecin ma
dit, le premier m'a dit: Tu vas sortir.

Le Président (M. Messier): D'accord.

M. Trépanier: Tu vas sortr.r Tu es le
premier sur la liste. Tu vas sortr. Ca, clest
normal, tu vas sortir. La, apres ¢a, il ditt O. K
Tu ne sors pas. Comprends-tu l'affaire, 1a?

Une voix: Oui. Ca, clest
vous faites une plainte...

un cas flagrant,

M. Trépanier: Tu es dans la cabane, 14, puis
tu n'es pas malade.

M. Landry: Je pense qua ce stade-ci, |l
faut peut-étre expliquer clairement, M. le
Président, que, actuellement, ['hopital est sous
tutelle. On parle de réorganisaton de [hopital

et, actuellement, il
qui voit a

y a un comit¢ de vigilance
l'application "des orientations de
I'népital et il y a tout un processus de réorga-
nisation. Je voudrais peut-étre spécifier aussi que
limportance que Paryse a soulevée tout a lheure
du probleme de coordination, bien je pense que

dination et de la planificaton et de sensibiliser

les parents, les bénéficiaires pour quils sachent
tres bien ou s'adresser lorsquils ont des plain-
tes. .

Le Président (M. Messier): Il y a peut-étre
deux autres interventions. M. le député de -
Beauce-Sud, M. Audet.

M. Audet: Beauce-Nord.

Le Président (M.
Mille excuses.

Messier):  Beauce-Nord.

M. Audet: Bonsoir. Trés briesvement. On a
regu un organisme hier, le comité de bénéficiai-
res du centre Robert-Giffard & Québec, qui me
semble étre un centre un peu semblable a celui
que vous avez, que vous représentez. Eux, lors
de leur intervention, ils ont souligné limportance
que revétait pour eux la Commission des affaires
sociales dans tes cas, par exemple, ou certains
spécialistes traitants  pouvaient abuser d'un
mécanisme qui existe en vertu de la Loi sur le
Curateur public. Ca veut dire, par exemple, le
droit d'isolement d'un patient pour usage théra-
peutique. Alors ils disaient que, par exemple, il
arrivait, lorsqu'il  semblait pour eux quil y avait
abus, quls référaient le cas a la commission des
affaires sociales et il semble que le mécanisme
était tres efficace pour faire lever, par exemple,
ces périodes disolement ou lever ce mécanisme
dont le médecin ou le traitant peut se servir en
vertu de la Loi sur le Curateur public. Est-ce
que c'est un mécanisme que vous utlisez, la
Commission des affaires sociales?

M. Landry: A certaines reprises, M. le
Président, oui, on utlise et on apporte le
support aupres du bénéficiaire pour sadresser a
la Commission des affaires sociales.

M. Audet:
que ¢ava bien?

Estce que clest efficace? Estce

M. Landry: Oui. Puis, a cet égard-la, ¢a va
relativement bien. Mais c'est trés rare. Clest sOr
gue c'est dans les cas plus spécifigues, dans les
cures fermées, ou on attribue, au service de ce

qu'on appelle le programme de courte durée,
l'évaluation et les admissions en courte durée,
une forte proportion de la clientele fait appel
aux ressources du comité pour les aider a
cheminer ~devant la Commission des affaires
sociales.

Et ce qui est assez bizarre aussi, c'est que
tout récemment, au comité de bénéficiaires, on a
eu deux cas qui nous ont été adressés de la
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part des bénéficiaires pour sadresser a la M. Landry: Moi, je voudrais peut-étre
commission dexamen qui est une tout autre expliqguer une anecdote, une expérience vécue par
chose, qui est ce quon appele plus spécifique- rapport a ce qu'on appelle le traitement des
ment pour les mandats de lieutenant-gouverneur  plaintes via le conseil régional, via la Commis-
en conseil. Cest la tout un probleme. Dailleurs, sion des affaires sociales ou via ['‘établissement.
on doit travailler prochainement & ce dossier-la Par les années passées, on a participé a dif-
aussi. férentes commissions parlementaires. Je pense

gue ce nest pas la premiére fois qu'on vient

M. Audet: D'accord, merci. s'adresser a différentes commissions, surtout pour

la politique de la sant¢ mentale. On se disait,

Le Président (M. Messier): M. le député de nous autres, que les principaux acteurs qui
Nelligan, M. Williams. jouent les différents rbles de structures du
réseau, c'est-a-dire le conseil régional, la

M. Williams: Merci beaucoup, M. le Prési- Commission des affaires sociales ou les établis-

dent. Je vais étre court, parce quil commence a
étre tard. Je voudrais vous remercier pour votre
mémoire, mais aussi plus particulierement pour le
travail que vous faites ensemble pour les bénéfi-
ciaires de [Ihopital. Je pense juste a la forma-
tion, le type de groupes que vous avez privilégié
une approche que jaime beaucoup, c'est une
approche multidisciplinaire.  Vous avez partagé
les responsabilités entre le CSS, le comité, les
CRSSS. Je pense que dans lavenir ca va étre
une des clés pour trouver la solution.

Je suis un ancien membre du Conseil
régional de la santé et des services sociaux du
Montréal meétropolitain, hors réseau, représentant
des maires. Vous avez maintenant un recours
jusqu'au conseil régional, service des plaintes.
Mais il me semble - et peut-étre que vous n'étes
pas capables de répondre tout de suite.. Nous
allons discuter ca plus tard, peut-étre pas a la
commission parce que la deuxiéme lecture, c'est
une autre affaire, mais comme je suis membre de

cette commission-ci, comme M. Trudel, je vais
certainement suivre le dossier et aussi, comme
adjoint parlementaire de M. Coté, je vais cer-

tainement avoir une bonne chance de discuter
cette question.
(17 h 30)

Mais i me semble que lorsque nous avons
parlé des trois niveaux de plaintes, [institution,
la régie et ici, [IAssemblée nationale, il y a
certainement la protection. Nous avons discuté de
la question de Il'écrit, mais nous navons pas
discuté de la possibilitt davoir une personne

pour aider les usagers.

Mais il y a un autre changement qui S'en
vient. Je voudrais avoir votre commentaire. Je
pense que, dans la loi actuelle, le Conseil
régional du Montréal métroplitain peut adresser
une requéte a la Commission des affaires so-
ciales. Ca narive pas souvent; peut-8tre que
vous avez quelques expériences a discuter, mais
¢a narive pas souvent. Dans la loi proposée,
cette possibilité n'existe pas. Je voudrais avoir
vos commentaires maintenant. Quel est limpact
sur cette affare? Je vous respecte, parce que
peut-8tre que vous voulez étudier ca plus tard,

alors ¢a ne sera pas votre réponse finale. Clest
quoi limpact de ce changement pour votre
clientéle?

sements, je pense quil faut voir a ce que dans
la loi future, ce qu'on appelle la loi 120, il y ait
possibilité que ces acteurssla naient pas les
mémes intéréts en termes de dispensation de
services. Parce que, exemple concret, au conseil
régional, quand le comité de bénéficiaires sy
adressait pour défendre les droits et les intéréts
des bénéficiaires, on pointait nos demandes au
conseil régional, mais, quand le conseil régional
se retournait de bord et analysait cette plainte-
la, il en faisat comme une recommandation
auprés de [I‘établissement. Mais nous, a lanalyse
de cette démarche-la, nous avons constaté qu'a
lintérieur des structures du conseil régional et
de [létablissement c'étaient les mémes acteurs.
Exemple: notre directeur général dans les années
1986 et 1987, il siégeait au conseil d'administra-
tion du CRSSS et se trouvait, par ricochet, vice-
président du conseil d'administration. Alors,
comment le CRSSS peut-l actualiser un traite-
ment de plaintes d'une fagon efficace, étre un
recours neutre, un recours assez évident pour
permettre au bénéficiaire d'avoir des droits et
de défendre ses services quand, au niveau de la
structure et des nominations, les mémes person-

nes jouent les mémes rdles a différents endroits?
Ca devenait comme des voeux pieux.
Alors, nous autres, on disait quil était

impératif que, lors de Iétude du projet de loi,
bien les acteurs qui font partie de ces struc-
tures-la n'aient pas des intéréts propres a
différents niveaux. Parce que les recours, les
mécanismes de traitement de plaintes, les méca-
nismes dappel de services, de promotion et de
défense des droits étaient mis en cause. Je pense
quiil faut s'assurer que les acteurs puissent avoir
un réle complétement indépendant du réseau.

M. Williams: Merci.

Mme Labrie: Est-ce que je peux ajouter
guelque chose?

M. Williams: Oui.

Mme Labrie: Jaimerais seulement ajouter...
Ce que je comprends du mécanisme qui existe
présentement, les plaintes qu'on peut faire au

CRSSS et les plaintes qui peuvent se rendre a la
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Commission des affaires sociales, cest que le comit¢é des.. Et le lien le plus significatif, le
CRSSS a un pouvoir de recommandation aux lien le plus priviégié quaurait cette personne-la

autoritts de  ['établissement concerné par la
plainte du bénéficiaire. C'est ca? Je crois que le
CRSSS peut ensuite acheminer une requéte a la
Commission des affaires sociales dans les cas ou
il estme que les droits du plaignant risquent
d'étre en péril. Est-ce que je me... C'est ¢a, bon!

A notre avis, les recommandations que la
Commission des affaires sociales peut faire a
'hopital ou a la direction du service en question
sont certainement plus contraignantes que les
recommandations du -CRSSS, sinon je crois que le
recours n'existerait pas. Cest ce que je com-
prends, en tout cas, du mécanisme. Alors, est-ce
qu'en éliminant le recours a la Commission des
affaires sociales les recommandations du CRSSS
seraient contraignantes d'une autre fagon? Clest
¢a, parce que, si jamais les recommandations du
CRSSS nont pas leffet contraignant des déci-
sions de la Commission des affaires sociales, je

crois qu'a ce niveaula ce serait difficile pour
nous daccepter ¢a, parce que c'est important
quil 'y ait un pouvoir vraiment contraignant
pour... :

M. Williams: Nous ne réglerons pas toute

cette question ce soir. Ca va étre trés important
de continuer cette question, parce que, avec le
projet de loi, cette relaton change compléte-
ment. Et je voudrais vraiment savoir, dans les
semaines qui suivent, vOos commentaires  sur
limpact de ce changement, et nous pourrons
avoir une chance de scruter cette question.

Je voudrais retourner a un autre mémoire
gue nous avons eu ce matin. Si je me souviens
bien, [I'Association des centres d'accueil a
présenté un mémoire qui dit quelle a questionné

la possibilitt que le rdle officiel du Protecteur
du citoyen dans leur établissement prenne les
responsabilitts de la protection des droits, et
ele veut garder cette responsabilitt¢ dans les

mains des usagers. Nous pourrions avoir un débat
sur ¢a, sur comment le mieux placer cette
responsabilité. Mais | me semble que vous avez

vraiment commencé a mettre sur pied un pro-
gramme de responsabilisation dans votre institu-
tion. Avez-vous des commentaires sur limpact

sur votre affaire, si nous avons une obligation,
un droit légal davoir le role de Protecteur du
citoyen dans votre établissement? Estce- que ca
va changer la fagcon dont vous allez marcher?

M. Landry: Je pense, M. le Président, peut-
étre pour répondre a la premiére partie de cette
question-la... It va de soi que, pour nous, qu'on
renforce, qu'on donne plus de responsabilites a
ce quon appelle les comités de bénéficiaires ou
gu'on va appeler les comités dusagers éventuel-
lement, et a quiconque, je pense, qui, mieux que
les comités, puisse actualiser la premiere partie
du volet.. Mais ce qui est important, cest qu'il
y ait une collaboration avec la personne, entre le

qui viendrait du Protecteur du citoyen, c'est de
travailler en étroite collaboration avec le comité
de bénéficiaires, et méme de participer constam-
ment aux exercices de [actualisation, de la
promotion puis de la défense des droits des
bénéficiaires. Et, a cet égard, il serait intéres-
sant que le Protecteur du citoyen puisse travail-

_ler main dans la main avec le comité, parce que

nous, on les connalit,
est leurs représentants.

les bénéficiaires, puis on
Nous sommes imputables
aux bénéficiaires, et éventuellement, M. le
Président, le comité va tenir des élections, puis
cest la que les bénéficiaires vont nous évaluer,
évaluer si on les a supportés, si on les a défen-
dus, si on les a aidés. Tout récemment, on a
actualisé un dossier sur laugmentation de salaire,
puis les bénéficiaires sont contents, ils nous le
disent, puis ils sont heureux. Alors on devient
comme imputables a eux a l'égard de la défense
de leurs droits... Il y a une autre -caractéristique,
chez nous, qui est différente, c'est que, en.
établissement  psychiatrique, il y a un grand
nombre de bénéficiaires qui ne s'expriment pas,
qui ne parlent pas, parce que leur pathologie est
profonde. Or, on devient comme leurs porte-
parole, on les représente. Sur laspect légal, c'est
le bureau du Curateur public, mais il va de soi
quon est les plus significatifs au niveau des
bénéficiaires pour parler en leur nom, et on
nattend pas souvent, quand il y a des injustices,
des erreurs qui se commettent, que les bénéfi-
ciaires s'expriment eux-mémes. Comme je disais
tout a l'heure au député qui nous demandait s'il
fallait que ce soit fait par écrit, les plaintes,

ils ont de la misere a s'exprimer, ils ont

écoutez,
de la misere a voir ce qui se passe alentour

d'eux, si on leur demande de se plaindre par
écrit... Alors c'est pour ¢a qu'on devient comme
leurs représentants, pour parler en leur nom.:

Peut-étre Roger...

M. Camirand: Sije peux me permettre...
Le Président (M. Messier): M. Camirand.

M. Camirand: Si j'ai blen compris le sens de
votre question, vous voulez savoir quels avanta-
ges on verrat a la venue du Protecteur du
citoyen dans le secteur de la santé mentale.
Nous, on voit la venue du Protecteur du citoyen

comme deux gros avantages particuliers, comme
on le démontre dans notre mémoire. Le premier
avantage, ce serait le pouvoir de recommandation
quaura le représentant du Protecteur du citoyen.
Tout le monde considére que le Protecteur du
citoyen donne des recommandations qui sont
bienvenues. La plupart du temps, ces recomman-

dations-la, je pense, sont respectées par ceux qui
en font l'objet. Puis nous, on pense que, quand
le représentant du Protecteur du . citoyen va faire
des recommandations, elles vont ™ étre prises en



Cl-836

Débats da I'Assemblée nationale

25 janvier 1999

compte, ¢a ne passera pas dans le vide. Puis,
aussi, si jamais c'étaient des gros points, puis
gu'on voyait que ca ne bouge pas, on espéere que

peut-8tre ca pourrait finir par se rendre au
Protecteur du citoyen lui-méme, puis peut-étre
méme a ['Assemblée nationale, qu'on pourrait
régler vraiment la question. Ca, c'est un gros
avantage.

Le deuxieme avantage, c'est que, comme
vous pouvez peut-8tre le constater dans la
recommandation 12 de notre mémoire - c'est
ca - le représentant du Protecteur du citoyen
aura aussi un role particulier dans les établisse-

ments psychiatriques, ce serait de permettre au
bénéficiaire, s'il constate que le bénéficiaire a un
recours légal qui existe déja et quil pourrait
prendre, de [laider & cheminer dans ce recours-
la. Tout cela se ferait en collaboration avec le
comitt¢ de bénéficiaires. Ce serait le deuxiéme
élément important. On ne veut pas ajouter au
fouilis qui existe déja dans les mécanismes de
traitement de plaintes, il y en a quand méme
beaucoup, mais ce n'est pas tellement coordonné.
Nous, ce qu'on veut, ce serait comme faire une
espéce de guide pour le bénéficiaire; il pourrait
se retrouver plus facilement. Ce serait une
caractéristique  particuliere du  représentant du
Protecteur du citoyen. Cest les deux gros
avantages qu'on voit.

M. Williams: Merci.

Le Président (M. Messier):
nier, je pense.

Oui, M. Trépa-

M. Trépanier: Merci. Je veux ajouter aussi,
la premiére fois que je suis rentré a [I'hopital, c¢a

allait mal, c'était dur pour moi aussi. Moi, je
parle au nom de tous les bénéficiares a Louis-
il.-Lafontaine. C'est dur, c'est pas mal dur. Le
monde va me dire: Roger, tu as lair en forme;

pourquoi tu ne sors pas de [hépital? Tu as lair
guéri, vas-t-en, ce n'est pas ta place.

Une voix: C'est bien.

M. Trépanier: Comprends-tu? Sil ny a pas
d'inconvénient... Quand je suis en foyer.. En
foyer, tu nas rien a faire, tu ne travailes pas,
tu nas pas dactivitt, tu nas rien, tu nes pas
dans le centre. La-bas, a Il'hdpital, tu as de la
danse, des spectacles, des bingos. Va voir ¢a en
dehors de ¢a, il ny en aura méme pas. On
s'ennuie, on est tout mal a laise quand on est
en foyer. Moi, je wveux avoir un foyer qui
s'occupe de moi comme il faut, pour pas que je
revienne a I'hdpital. Comprends-tu?

Le Président (M. Messier): Oui, absolument.
Je vous remercie beaucoup de votre témoignage,
M. Trépanier, Mme Huard, Mme Coté¢, M. Landry,
M. Camirand, Mme Labrie et - de mémoire, M.
Camirand. Jai un blanc de mémoire. Je vous

remercie beaucoup de votre
qualité de votre mémoire, de

intervention, de la
la qualit¢ de votre

présentation. Au nom du vice-président, M.
Trudel, qui a d0 sabsenter et au nom des
membres de la commission, on vous remercie
beaucoup de votre témoignage. Oui?

M. Landry: Je veux seulement rajouter un
point, M. le Président.

Le Président (M. Messier): Avec le plus
grand des plaisirs.

M. Landry: Avant de terminer, nous aussi,
on vous remercie. Je remercie aussi pour sa

patence Mme  Giguére qu'on a pu contacter a
plusieurs reprises. On a di se déplacer. Je pense

que la compréhension qu'elle a apportée a notre
égard, on la appréciée beaucoup. On devait
passer hier avec les autres représentants et, a
notre niveau, on avait dautres préoccupations

qui nous sont arrivées a Louis-il. Par contre, M.
le Président, je tenais quand méme a souligner sa
contribution et sa a notre égard,

générosité  a
auprés du comité.

Le Président (M. Messier): Ca va étre publié
dans le Journal des débats et, possiblement, on
va l'envoyer a son patron.

M. Landry: Parce qu'on oublie souvent les
personnes qui travaillent en arriere, mais je
pense que, quand méme, il faut dire aussi, M. le
Président, qu'on vous a sensibilisés sur certains
aspects de la future loi 120. Cest clair que, pour

nous, on va travailler trées fort parce que, dans
les objectifs, c'est trés clar pour nous de
défendre l'intérét des plus démunis...

Le Président (M. Messier): Parfait.

M. Landry: ..une grande partie de notre

clientéle a Louis-il. Merci.

Le Président (M. Messier):
Je dois ajourner les travaux au
10 heures.

Merci  beaucoup.
lundi 28 janvier,

(Fin de la séance a 17 h 44)




