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Introduction

Les articles 76.10 et 76.11 de la Loi sur les sewide santé et des services sociaux stipulenkegeenseil d'administration d'un

établissement doit transmettre a l'agence, au maiesfois par année, un rapport sur l'applicatienlad procédure d'examen des
plaintes, la satisfaction des usagers de mémeequespect de leurs droits. Ce rapport comprendda Hes activités du commissaire
local aux plaintes et a la qualité des servicestégre les données syntheses des plaintes dépaséegdecin examinateur et au
comité de révision. Il décrit les motifs des plagtecues et indique notamment pour chaque typ&adges:

1° le nombre de plaintes regues, rejetées sur@xammmaire, examinées, refusées ou abandonnégs egernier rapport;
2° les délais d'examen des plaintes;

3° les suites qui ont été données apres leur axame

4° le nombre de plaintes et les motifs des plaigte ont fait I'objet d'un recours auprées du Riteter du citoyen.

Il doit également faire état, lorsque requis, desunes recommandées par le commissaire local aintgs et a la qualité des
services et indiquer les mesures prises en vueatiaer la satisfaction des usagers et de favolesespect de leurs droits.

Dans le cadre du rapport annuel du CSSS Jardinssilon, les plaintes ont été compilées a l'aide lagiciel informatique
SIGPAQS développé par le Ministére pour la productiu rapport annuel. Dans le but d’avoir une viemsemble des plaintes
regues au cours de la derniére année par le coairei$scal et le médecin examinateur, nous avogupé les données sous neuf
tableaux dans ce rapport.

Tableau 1 : Bilan global des plaintes pour I'enskendes installations du CSSS Jardins-Roussillon

Tableau 2 : Auteurs des plaintes conclues en 2012-2

Tableau 3 : Délais de traitement des plaintes cascén 2011-2012

Tableau 4 : Répartition des objets de plaintesloesqCommissaire, Protecteur du citoyen) selanideau de traitement par motif
Tableau 5 : Répartition des objets de plaintesloesgar le médecin examinateur selon le niveawaitement par motif

Tableau 6 : Bilan des plaintes par catégories tillagions/missions

Tableaux 7a et 7b : Sommaire des demandes d’assstalressées au commissaire

Tableau 8 : Intervention par le commissaire aanpes

Tableau 9 : Autres fonctions occupées par le cosais aux plaintes

En introduction, les mots du commissaire local plantes et a la qualité des services et du méaegminateur.

En conclusion, les objectifs 2012-2013 et les remarents.
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Mot du commissaire local aux plaintes et a la qudk des services

L’année 2011-2012 se veut une année de transitiantcau réle du commissaire local aux plaintes latgualité des services au sein du CSSS
Jardins-Roussillon. Par I'arrivée en février 201@né nouvelle commissaire, le fonctionnement diteraent des plaintes et des assistances
(demandes d’information, demandes d’aide pour @btenrendez-vous, demandes de clarification, réatéons d'objets perdus, contestations de
facturations, etc) a fait I'objet d’'une réorganisat compléte. Ce nouveau fonctionnement a permisndére en place une procédure de
collaboration avec les services, ou les assistanoas depuis le mois de mars, traitées directerpantles gestionnaires et les instances
concernées. Cela permet de prédire que le nomhtaesidtances dirigées au bureau du commissaire POL2-2013 aura diminué
considérablement.

Cette réorganisation permettra de dégager le cosaimgset I'adjointe administrative de certains suig'assistances qui s'adressaient aux
services. Par ce fait, la commissaire pourra pieerd jouer son role de promotion des droits etgalibns des usagers ainsi que du code
d’éthique tant a I'interne qu’a I'externe. Avecfdeéparation a la visite d’Agrément Canada en 2@ .8pmmissaire pourra contribuer aux grands
dossiers d’'amélioration de la qualité des soirsestices. De plus, la nouvelle procédure de tratgrdes plaintes vise a optimiser I'utilisation du
systéme informatique du MSSS (SIGPAQS). En efiag saisie des données plus compléte permettraodeife des rapports trimestriels
pertinents au comité de vigilance et de la qualitéar le fait méme au Conseil d’administrationsagu’au comité de direction et aux directeurs.

Héléne Lejeune
Commissaire local aux plaintes et a la qualitésgesices

Mot du médecin examinateur

Pour I'année 2011-2012, le médecin examinatewgca un total de 32 plaintes, soit dix de plus ¢arniée précédente. Le délai pour le traitement
de ces plaintes s’explique surtout en raison dysemaquis par les médecins pour fournir leur versies faits. En effet, prés des deux tiers de ces
plaintes (22/32) ont été traitées par le médecameéxateur en moins de 4 semaines suivant la récegé la réponse du médecin et, pour 85 %
(27/32) en moins de 8 semaines. De plus, lorsquilmiate es t dirigée au comité de discipline, alkst pas considérée comme fermée tant que
la décision finale du comité de discipline n'ess pandue. Ce qui peut représenter plusieurs maihédreusement, les dossiers qui sont en
attente de traitement a la fin de I'exercice 20012 o0nt des délais d'attente qui dépassent legdlfi® (150 a 500 jours). Enfin, méme si le
nombre de plaintes a |égérement augmenté, 72 %ldigdes examinées le furent sans qu'il soit né&iessie prendre des mesures. L'objectif
2012-2013 sera bien entendu de tenter de dimieuglai de traitement des plaintes dans la mesupsssible.

Dr André Vézina
Médecin examinateur
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TABLEAU 1

Bilan global des plaintes pour 'ensemble des instations du CSSS Jardins-Roussillon

Plaintes en : Plaintes Plaintes en
cours Plaintes conclues cours Dossiers transmis au
: recues durant . &
d’examen au P année durant d’examen au 2" palier
1" avril 2011 lannée 31 mars 2012
Commissaire local 10 259 259 10 Rrotecteur du 3
citoyen
Médecin 10 32 27 15 | Comite de 2
examinateur révision

Au total, 291 plaintes ont été recues durant I'eixer: 259 plaintes traitées par le commissairal/@it une augmentation de 52 %
par rapport a I'an dernier et 32 plaintes médicalei dix de plus que I'an dernier (augmentatier8 %).

286 plaintes ont été conclues en cours d’exerceui correspond a une augmentation de 51 % catiygament a I'an dernier. De
ces plaintes, 259 ont été conclues par le commisgaprésentant une augmentation de 56 % comyamant a I'an dernier et 27
plaintes ont été conclues par le médecin examinaeil une augmentation de 17 % par rapport ad&mier.

Les usagers ont eu recours &palier :

» Protecteur du citoyen3 dossiers, traités en premiéere instance peohemissaire local, ont vu les décisions maintempagde
Protecteur. Pour I'un des 3 dossiers, le Proted@eracommandé que la rédaction d’'un protocole &gait été mentionnée en
tant que mesure corrective dans la conclusion durissaire) soit priorisée. Ce protocole sera dépasérotecteur du citoyen
en avril 2012.

» Comité de révision 2 dossiers ont été déposés en 2011, les cooeisont en cours. Un troisieme dossier dépos® £ fait
I'objet d’'un suivi. De ces plaintes, une seule @& @&theminée en 2011-2012 pour étude a des finpldisires par un comité
formé par le conseil des médecins, dentistes ehp@wens.




CSSS Jardins-Roussillon

Auteur de la plainte et

nature de l'intérét

TABLEAU 2

Rapport annuel de la procédure d’examen des plaing®11-2012
|

Auteurs des plaintes conclues en 2011-2012

Commissaire local

Médecin examinateur

Nombre % Nombre % Nombre
Usager 194 77 % 18 67 % 212 74 %
Représentant/ 65 23 % 9 33 % 74 26 %
Tiers

La majorité des plaintes ont été déposées pardageus soit verbalement, en personne ou par téiéplsoit par
courriel ou au moyen du formulaire de plainte.

écrit par lettre,
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TABLEAU 3

Délais de traitement des plaintes conclues en 202042

Commissaire local Médecin examinateur

Délais de traitements

Nombre

%

Nombre

%

Nombre

Moins de 3 jours 15 6 % 0 0% 15 5%
De 4 a 15 jours 99 38 % 2 7% 101 35 %
De 16 a 30 jours 56 22 % 1 3% 57 20 %
De 31 a 45 jours 25 9 % 6 22 % 31 11%
Sous-total moins de 45 jr 195 75 % 9 33 % 205 71 %

De 46 a 60 jours 16 6 % 5 18 % 21 7%
De 61 a 90 jours 30 11 % 6 22 % 36 13 %
De 91 a 180 jours 15 6 % 4 15% 19 7 %
180 jours et plus 3 1% 3 11% 6 2%
Sous-total 45 jours et + 64 25 % 18 67 % 82 29 %

Pour le commissaire : 38% des plaintes ont étélgesa l'intérieur d’'un délai de 15 jours. 75 % gdamintes ont été conclues a

I'intérieur du délai prescrit de 45 jours comparatnent a 96 % pour I'année antérieure.

Pour le médecin examinateur : 33 % des plaintegtintonclues a l'intérieur d’'un délai de 45 jours,qui se compare a I'année

antérieure.

Au total des plaintes, 71% ont été conclues erecshu délai de 45 jours.




CSSS Jardins-Roussillon Rapport annuel de la procédure d’examen des plain®911-2012
. ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|

TABLEAU 4

Répartition des objets de plaintes conclues (comnsigire et Protecteur du citoyen)
selon le niveau de traitement par motif

Niveau de traitement

des plaintes Plaintes Plaintes Traitement complété Total
- EEHEES S abandonnées LU Avec mesures
P o examen : ~ refusé/interrompt :
Catégories d’objets : par 'usager correctives Sans mesure Nombre
sommaire : o
identifiees

Accessibilité 0 2 0 8 51 61 19%
Aspect financier 2 2 0 2 103 109 33 %
Droits particuliers 2 0 0 5 14 20 6 %
Organisation du milieu
et ressources matérielles 0 1 0 3 16 21 6%
Relations
interpersonnelles 1 2 0 27 26 o6 17%
Soins et services o
dispensés 1 5 0 15 39 60 18 %
Autres 0 0 0 0 3 3 1%

Note : Une plainte peut comporter plus d’'un motifightisfaction. Un motif avec traitement « Sanssare » peut signifier une
clarification ou de I'information transmise a I'ggs.

Avec mesures : 27 motifs de plainte sur 60 (45%emaient les relations interpersonnelles.

Sans mesure : 103 motifs de plainte sur 252 (41¥gearnaient I'aspect financier. Suivent les maditeccessibilité aux services (51
sur 252 - 20%).
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TABLEAU 5

Répartition des objets de plaintes conclues par l@édecin examinateur
selon le niveau de traitement par motif

Niveau de traitement

: Plaintes Traitement complété Total
des plaintes

o Plaintes Traitement
rejetées sur . :
abandonnées  refusé/ Avec mesures
par 'usager interrompu  correctives  Sans mesure Nombre

Catégories d’'objets examen
sommaire

identifiées
Accessibilité 0 1 0 0 1 2 6 %
Aspect financier 0 1 0 0 0 1 3%
Droits particuliers 0 0 0 0 0 0 0%
Organisation du milieu
et ressources matérielles 0 0 0 0 0 0 0 %
Relations
interpersonnelles 0 1 0 4 6 1 34 %
Soins et services
dispensés 0 0 0 2 15 17 53 %
Autres 0 0 0 0 1 1 3%

La grande majorité des motifs de plaintes conghagde médecin examinateur a été traitée sans mEaBisur 32 soit 72%).



CSSS Jardins-Roussillon Rapport annuel de la procédure d’examen des plain®911-2012

TABLEAU 6

Bilan des plaintes par catégories d’installations/nsisions

Plaintes en cours . . Plaintes en cours Dossiers
: ; Plaintes recues durar Plaintes conclues av , :
Installations/ d’examen au lexercice 31-03-2012 d’examen au 31 mar! transmis au
Missions 01-04-2011 2° palier
CL* ME* CL* ME* CL* ME* CL* ME* PC* et CR*
CLSC 3 2 140 0 142 1 1 1 1
Hoépital Anna-
Laberge 6 8 110 32 107 26 9 14 4
Centres
d’hébergement 1 0 9 0 10 0 0 0 0

CL*: Commissaire local aux plaintes et a la qéaties services
ME* : Médecin examinateur

PC*: Protecteur du citoyen

CR*: Comité de révision

CLSC : Notons que 48 % du total des plaintes recues (B8henaient des CLSC et touchaient principalementéssibilité et la
continuité des soins et services, les frais deiostaments qui ont fait 'objet de plaintes répétéainsi que les relations
interpersonnelles.

Hopital Anna-Laberge : 49 % des plaintes dont les principaux motifs dénpga ont été : I'accessibilité - temps d’atteméspect du
droit linguistiqgue, non déclaration d’incidents/alemts, facturations diverses, soins et servicepetisés dont le choix de la
médication, et, dans une proportion de 17 % du tlatglaintes pour HAL, les relations interpersdlasetelles attitude et manque de
respect.

CHSLD : Les motifs suivants ont fait I'objet de suivis oids particuliers (choix de I'établissement, acaédnformation-dossier),
relations interpersonnelles.
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TABLEAUX 7a et 7b

Sommaire des demandes d’assistance adressées auro@ssaire

Aide a la formulation d’une plainte

Nombre 09-10 Nombre 10-11 Nombre 11-12

Clarification 0 0 0
Conciliation 0 0 0
Démarche d’amélioration 0 0 0
Information générale 0 1 0
Intercession/liaison 0 3 2
Rédaction 0 1 0
Référence 2 0 3
Autre 0 4 4
Total 2 9 9

Aide concernant un soin ou service

Objets Nombre 09-10 Nombre 10-11 Nombre 11-12

Clarification 22 39 35
Conciliation 6 7 5
Démarche d’amélioration 3 9 2
Information générale 28 37 54
Intercession/liaison 63 63 100
Obtention d’'un soin ou d’un service 13 48 48
Rédaction 0 0 0
Référence 5 4 5
Autre 0 15 26
Total 140 222 275
Grand total assistances 142 231 284
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TABLEAU 8

Intervention par le commissaire aux plaintes

En cours de  Amorcées Conclues En cours de

traitement au durant durant traitement au
1" avril 2011 I'exercice année 31 mars 2012

Interventions du
commissaire sur 0 1 0 1
signalement

Un signalement (14 éléments de suivi) corar@rnne ressource intermédiaire a été porté &iitdin du commissaire ainsi qu’au
Protecteur du citoyen le 10 janvier 2012. Quatéenéints du plan d’amélioration font toujours 'olgéain suivi au 31 mars 2012.

11
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TABLEAU 9

Autres fonctions occupées par le commissaire auxgihtes

Le tableau qui suit fait état des principaux dass11-2012 de promotion de I'examen des plaietele la collaboration avec le
comité des usagers.

AUTRES FONCTIONS DU COMMISSAIRE ‘ Nombre %
Promotion / Information

Droits et obligations des usagers 1 25 %

Régime et procédure d'examen des plaintes 1 25 %

Sous-total 2 90 %

Collaboration au fonctionnement du régime des plaintes
Collaboration avec les comités des usagers / résidents ‘ 2 50 %

TOTAL 4 | 100 % |

12
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OBJECTIFS 2012-2013

Promotion interne et externe du régime d’examerptiastes des usagers et du code d’éthique

Diffusion du rapport annuel aupres des directearprdgrammes et des gestionnaires

Suivi systématique des mesures correctives dédoddalexamen des plaintes auprés des gestionnaresernés
Elaboration de tableaux de bord en lien avec lesias d’Agrément Canada et le code d’éthique

Développement d’'un dépliant promotionnel persosgaliSSS Jardins-Roussillon sur le réle du commésaaix plaintes
Présence du commissaire aux plaintes dans les R@H$®romotion des droits et obligations

Révision du réglement sur la procédure d’examerptigstes (daté de 2008)

Assister a différentes formations

YV V.V V V V V VYV V

Représenter le CSSS Jardins-Roussillon aux rereodés commissaires aux plaintes de la Montérégaeitmes comites
extérieurs pertinents a la fonction

» Collaborer a la promotion du CAAP Montérégie

Des remerciements s’adressent a I'ensemble dentanocmauté du CSSS Jardins-Roussillon pour l'acadsiérvé a la nouvelle
commissaire, ainsi qu'aux comités d’'usagers eedelents pour leur confiance dans la démarche ltsboaation a venir.
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