ROTECTEUR DU CITOYEN

«Depuis bient6t 40 ans,
nous avons aidé des mil-
liers de personnes a
solutionner leurs pro-
blémes dans leur relation
avec le gouvernement du
Québec. Que ce soit
avec |'un de ses minis-
teres ou l'un de ses
organismes comme la
Société de l'assurance
automobile du Québec
(SAAQ) ou la Régie de
['assurance maladie du
Québec, nous sommes a
vos cotés pour régler
votre situation ».

La Protectrice du citoyen,
Pauline Champoux-Lesage

Les chroniques du

quuité: la vraie justice!
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Arrive-t-il que l'application stricte de nos lois ou des directives qui les accompagnent
puisse étre source d'injustice pour une personne alors qu'elle devrait faire en sorte que
chacun ait droit a ce que la loi vise a donner?

Oui, cela arrive pour différentes raisons, notamment parce que les lois ne peuvent prévoir
tous les cas possibles. Il y a toujours des exceptions a une régle! Ensuite parce qu'il arrive
que certaines regles ne soient pas assez claires ou qu'elles soient imprécises. Il se peut
aussi qu'une loi ait «vieilli» et ne tienne pas compte des situations nouvelles qui surgis-
sent dans la société qui évolue plus vite que les lois. Le Protecteur du citoyen intervient
pour que les citoyens soient traités en toute équité. Il est parfois requis de faire preuve
d'ouverture quand des situations exceptionnelles ou nouvelles se présentent lesquelles con-
duisent a des résultats inverses a ceux recherchés par la loi.

L'équité c'est I'égalité...qui tient compte de la différence...une question de bon sens.

As‘s circonstances particulieres
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Une citoyenne souffrant de délire paranoide depuis des années selon son médecin
(excés de méfiance, fausseté du jugement), se voit retirer ses prestations d'assistance-
emploi (aide sociale) par le ministere de I'Emploi, de la Solidarité sociale et de la Famille
(MESSF) parce qu'elle refuse de compléter une demande de rente d'invalidité a la Régie
des rentes du Québec (RRQ).

La dame allegue qu'elle ne peut acquiescer a cette demande puisqu'elle est convaincue
que cette démarche lui causera des problémes avec divers organismes avec lesquels elle
est en litige. L'annulation de ses prestations d’aide sociale depuis quatre mois place la
citoyenne dans un état de précarité financiére majeure, I'obligeant méme a vendre ses
meubles pour subvenir a ses besoins. Dans la foulée des événements, des procédures
sont entreprises pour évincer la citoyenne de son logement car elle ne peut plus défrayer
les colts de son loyer depuis I'annulation de ses prestations. De méme, la compagnie de
téléphone a procédé au débranchement du service, faute de paiements.

Troublée par ses délires persistants, la citoyenne se retrouve alors en situation de
détresse profonde. Avisée des recours possibles chez le Protecteur du citoyen, la dame

fait état de sa situation et de son désespoir aux délégués du Protecteur du citoyen. Sa condition de santé fragile ne lui
permettant pas de se déplacer, on se rend donc a deux reprises au domicile de la dame pour prendre connaissance de
la situation particuliére de la citoyenne. A la suite de ces visites, le Protecteur du citoyen a convaincu le ministére de
I'Emploi, de la Solidarité sociale et de la Famille de verser a la dame ses prestations d'aide sociale en invoquant des
circonstances particuliéres. Le Ministére a également consenti a retourner rétroactivement a la citoyenne les versements
d'aide sociale des quatre demiers mois. Ce cas, malgré sa complexité, démontre a quel point il est important de prendre
en considération des facteurs particuliers lorsque vient le temps de poser un geste aussi important que la suspension
ou l'annulation de l'aide sociale d'un prestataire.
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A‘os cotés... pour vous aider!

Si'’Agence du revenu du Québec retient une somme d'argent sur votre remboursement d'impéts sans que vous ne sachiez

pourquoi;

...vous avez maille a partir avec le ministére de I'Education concernant les modalités de remboursement de votre prét;

...vous avez été victime d'un accident de la route et votre indemnisation ne correspond pas aux sommes qui vous sont
dues;

...vous bénéficiez de I'assistance-emploi (aide sociale) et votre versement mensuel a été réduit sans que vous ne compre-
niez pourquoi;

...le régime d'assurance médicaments vous cause des maux de téte;

...0u pour tout autre probléme qui vous préoccupe, nous pouvons vous aider! Contactez-nous sans aucuns frais par télé-
phone ou consultez notre site Internet.
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AProtectrice du citoyen devant la Commission des affaires sociales

Le 22 février dernier, la Protectrice du citoyen, Pauline Champoux-Lesage, était de passage devant la Commission des
affaires sociales pour présenter son mémoire sur le projet de loi n® 83, Loi modifiant la Loi sur les services de santé et les
services sociaux et d'autres dispositions Iégislatives. Pour la Protectrice du citoyen, ses passages en commission parlemen-
taire sont des occasions privilégiées d'échanger avec les parlementaires pour leur faire part de ses commentaires ou recom-
mandations sur les projets de loi a I'étude. Elle s'assure ainsi que les droits de chaque citoyen demeurent au cceur de leurs
préoccupations.

Le projet de loi n° 83 a fait I'objet de plusieurs commentaires et recommandations dont les suivants:

Une bonne nouvelle

La Protectrice du citoyen s'est d'abord dite tres heureuse de l'intention du gouvernement d'améliorer le processus de traite-
ment des plaintes dans le réseau de la santé et des services sociaux et de confier au Protecteur du citoyen le mandat
actuellement dévolu au Protecteur des usagers. Dorénavant, les usagers du réseau de la santé disposeront d'un recours
indépendant puisque le Protecteur du citoyen reléve de I'Assemblée nationale. Ces changements sont de nature a renforcer
limpartialité et donc la crédibilité de ces recours.

Toute personne doit pouvoir porter plainte

Afin de permettre a chaque citoyen d'exercer son droit de porter plainte indépendamment des circonstances, la Protectrice
du citoyen a proposé que le projet de loi soit modifié pour permettre a toute personne de formuler une plainte au nom d'un
usager, et ce, a tous les paliers du mécanisme d'examen des plaintes du réseau de la santé et des services sociaux.

Certification des résidences privées

La Protectrice du citoyen s'est réjouie de la volonté du gouvernement d'implanter un
processus de certification des résidences privées pour personnes agées qui ont été
référées par le réseau. Cependant, Mme Champoux-Lesage a rappelé que d'autres
types de clientéles hébergées dans des résidences privées, notamment les personnes
présentant un déficit cognitif ou intellectuel, nécessitent également une telle pro-
tection. La Protectrice du citoyen a donc recommandé que toutes les résidences
privées désirant accueillir des personnes qui présentent des besoins particuliers, et qui
sont référées par le réseau de la santé et des services sociaux, soient tenues de
détenir une certification.
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Le droit de consentir

En ce qui a trait au droit de I'usager d'exprimer pleinement son consentement a la divulgation d'information, Mme Champoux-
Lesage estime qu'il ne devrait pas y avoir de modification a la pratique actuelle. En fait, elle a recommandé que I'on con-
serve |'exercice du droit de consentir, de fagon exprés, a la communication des renseignements de santé. Elle croit que le
ministere de la Santé et des Services sociaux peut mettre en application une procédure simple de consentement.

Pour ceux et celles qui désirent obtenir de plus amples renseignements sur le mémoire du Protecteur du citoyen déposé a
I'Assemblée nationale, il est possible de consulter le résumé sur le site Internet www.protecteurducitoyen.qc.ca.
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Ali sommes-nous?

Le Protecteur du citoyen regoit les plaintes de toute personne, corporation ou association qui estime avoir été victime d'une
injustice, d'une erreur ou d'un abus de la part d'un ministére ou d'un organisme gouvernemental du Québec. Afin d'assurer
son indépendance du gouvernement et de I'Administration, le Protecteur du citoyen est nommé par 'Assemblée nationale. I
s'agit d'une personne neutre et impartiale ; ses collaborateurs partagent eux aussi ces caractéres d'indépendance et dimpartialité.

En vertu de la Loi sur le Protecteur du citoyen, la Protectrice du citoyen et ses délégués ont le pouvoir de mener des
enquétes, d'avoir acces aux dossiers et d'obtenir une réponse a leurs questions.

Agmment porter plainte?

Pour joindre le Protecteur du citoyen, il suffit de téléphoner a ses bureaux de Québec ou de Montréal. La personne entre en
communication avec le service d'accueil du Protecteur du citoyen qui, au besoin, 'aide a formuler sa plainte et recueille les
renseignements nécessaires a I'étude de celle-ci. Le plaignant peut aussi écrire au Protecteur du citoyen, se rendre a 'un
de ses bureaux ou consulter son site Internet au www.protecteurducitoyen.qc.ca a la rubrique « Pourquoi et comment porter
plainte ? ». Toutes les demandes sont traitées confidentiellement. C'est un service simple, rapide et gratuit.




