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1. LE CONTEXTE DE L’'INTERVENTION
1.1. LE MANDAT D’INITIATIVE ET LE SIGNALEMENT

En avril dernier, se fondant sur les pouvoirs que lui confére la Loi sur le Protecteur des
usagers en matiére de santé et de services sociaux', le Protecteur du citoyen procédait, de
sa propre initiative, a Panalyse du contrat intervenu le 13 décembre 2007, en vertu de
Particle 108 de la Loi sur les services de santé et les services sociaux’, entre Hépital du
Sacré-Cceur de Montréal (ci-aprés « I'établissement ») et le Centre de chirurgie et de
médecine Rockland MD (ci-aprés « le Centre »).

Parallélement a 'exercice de son pouvoir d'initiative, le Protecteur du citoyen était saisi d’un
signalement concernant ce contrat et ses effets sur les usagers.

1.2. LA MISSION ET ’ACTION bU PROTECTEUR DU CITOYEN

Le Protecteur du citoyen, personne désignée par FAssemblée nationale, est responsable de
I'application de la Loi sur le Protecteur des usagers en matiére de santé et de services
sociaux (LPU, art. 1). A ce titre, il a pour mission de veiller, par toute mesure appropriée, au
respect des usagers et des droits qui leur sont reconnus par la Loi sur les services de santé
et les services sociaux (ci-aprés LSSSS) et par toute autre loi°.

En outre, le Protecteur du citoyen intervient de sa propre initiative, en vertu de larticle 20
LPU, ¢'il a des motifs raisonnables de croire qu’une personne physique ou un groupe de
personnes physiques a été 1ésé, ou peut vraisemblablement [étre, par I'acte ou I'omission
de tout établissement ou de tout organisme, ressource, société ou personne auquel
I'établissement recourt pour la prestation de certains services.

1.3. MOTIFS DE L’ INTERVENTION

Le Cenire de chirurgie et de médecine Rockland MD est une ressource ou société a
laquelle I'Hépital du Sacré-Coeur de Montréal, établissement visé par la LSSSS et par Ia
LPU, recourt pour la prestation de certains services.

Aprés analyse du contrat intervenu entre les parties visées par la présente intervention, le
Protecteur du citoyen avait des motifs raisonnables de croire que des personnes ou des
groupes de personnes étaient ou pouvaient vraisemblablement étre Iésés par certaines
clauses du contrat, notamment & I'égard des droits des usagers et du contréle de Ia qualité
des services. Tel que le prévoit la loi*, le Protecteur du citoyen a adressé respectivement a
Iétablissement et au Centre un avis d'intervention, les invitant & lui faire parvenir leurs
observations en ce qui concerne les motifs suivants :

s [absence d'une référence spécifique a la reconnaissance des droits
des usagers;

'L.R.Q., ¢. P-31.1. (ci-aprés « Loi sur le Protecteur des usagers » ou la LPU},
LR.Q., c. S$-4.2. (ci-aprés « LSSSS »).

3 Précitée, note 1art. 1 et 7.

* Précitée, note 1, art. 21.
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o [|'évitement des régles légales relatives au recours au commissaire
local aux plaintes et & la qualité des services et au Protecteur du
citoyen;

» labsence dincorporation des exigences légales relatives a la
confidentialité pour ce type d'entente;

e le défaut du conirat de définir la signification et la portée de la
prestation sécuritaire des services de santé au Centre Rockland MD,
de méme que les mécanismes d'encadrement clinique et le pouvoir
apparemment limité de [I'Hopital du Sacré-Cosur en matiére
d’'inspection,

Le 2 juin dernier, 'Hépital du Sacré-Coeur de Montréal et le Centre de chirurgie et de
médecine Rockland MD transmettaient leurs observations au Protecteur du citoyen.

2. LA PRESENTATION DES ORGANISMES VISES
21. LESTATUT

L'Hépital du Sacré-Coeur de Montréal est un établissement public exploitant un centre de
soins généraux et spécialisés, avec une vocation suprarégionale.

Le Centre de chirurgie et de médecine Rockland MD est une ressource privée, constituée
en vertu de la Loi sur les compagnies. Rappelons qu'il s'agit, au sens de la Loi sur le
Protecteur des usagers et de la LSSSS, d'une ressource ou d'une société & laquelle
'Hopital du Sacré-Cceur de Montréal, établissement visé par la LSSSS et par [a LPU,
recourt pour [a prestation de certains services.

2.2. LENTENTE ENTRE L’HOPITAL DU SACRE-C(EUR DE MONTREAL ET LE CENTRE DE
CHIRURGIE ET DE MEDECINE ROCKLAND NID

L’article 108 LSSSS dispose :

« Un établissement peut conclure avec un autre
établissement, un organisme ou toute autre personne,
une entente pour 'une ou Fautre des fins stiivantes:

1° la dispensation, pour fe compte de cet établissement,
de certains services de santé ou services sociaux requis
par un usager de cet éfablissement;

2° la prestation ou I'échange de services professionneis
en matiére de services de santé ou de services sociaux.

Toutefois, l'autorisation préalable du ministre est requise
pour conclure une entente avec {'exploitant d'un centre
médical spécialisé visé au paragraphe 2° du premier
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Protecteur du citoyen

alfinéa de larticle 333.3, avec un professionnel non
participant au sens de la Loi sur I'assurance maladie
(chapitre A-29) ou lorsque l'entente vise un service
assuré considéré comme non assuré en vertu de cette
derniere foi.

Malgré le premier alinéa, un établissement qui exploite
un centre hospitalier ne peut modifier significativement
l'organisation des services médicaux spécialisés qu'il
dispense dans ses instalfations en les confiant & un tiers
que sl est parfie & une entente conclue en application
de l'arficle 348.3.

Un établissement peut également conclure avec un autre
etablissement une entente concernant I'acquisition ainsi
que la préparation et la distribution automatisées de
meédicaments.

Pour l'application d'une entente visée au paragraphe 1°
du premier alinéa ou au deuxiéme alinéa, un
établissement peut communiquer un renseignement
confenu au dossier dun usager seulement si la
communication de ce renseignement est nécessaire afin
d'assurer, selon le cas, la dispensation, par cet autre
établissement, organisme ou autre personne, de certains
services de santé ou services sociaux a l'usager
concermné ou la préparation centralisée de certains
médicaments. Les dispositions des articles 27.1 et 27.2
s'appliquent, compte tenu des adaptations nécessaires,
lorsqu'un renseignement est ainsi communiqué a un
autre établissement, organisme ou aufre psrsonne.

Dans le cas dune entente conclue enitre un
gtablissement et un organisme communautaire visé au
titre If de la présente partie, celle-ci doit respecter les
orientations, les politiques et les approches que se
donne l'organisme communautaire.

Dans le cas d'une entente visée au paragraphe 2° du
premier alinéa, celfle-ci ne peut avoir pour effet d'octroyer
l'exclusivité de services professionnels ou d'empécher le
recrutement de professionnels conformément aux
besoins prévus dans le plan des effectifs médicaux
élaboré par l'agence.

Une entente visée au présent article doit étre transmise a
f'agence. »
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Cest dans ce contexte que l'entente entre les ressources visées par la présenie
intervention est intervenue.

Essentiellement, I'objet de cette entente, comme décrit dans son préambule, est de rendre
accessibles des services continus de soins aux usagers, de favoriser la prestation
efficiente et efficace de ces services dans le respect des droits des usagers et d'assurer
une prestation sécuritaire des services de santé.

A cette fin, le Centre met 2 la disposition des usagers de Ihépital une salle d’opération
comprenant les équipements et instruments médicaux, en plus de fournir des services -
infirmiers et dinhalothérapie, de méme que des services auxiliaires (préposés) et
cléricaux (secrétaire médicale et réceptionniste). Quant aux médecins, anesthésistes et
chirurgiens dont la prestation est requise pour les interventions chirurgicales prévues a
'entente, ¢’est 'hépital qui assume I'obligation de fournir leurs services.
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3. LA COLLECTE DE DONNEES

Dans le présent dossier, en plus de I'analyse exhaustive du contrat, le Protecteur du citoyen a

consideré :

Protecteur du citoyen

la Loi sur le Profecteur du citoyen, L.R.Q., c. P-32;

la Loi sur le Protecteur des usagers en matiere de santé et de
services sociaux, L.R.Q., c. P-31.1;

la Loi sur les services de sanié et les services sociaux et ses
réglements, L.R.Q., ¢c. 5-4.2;

fe Code civil du Québec, L.Q., 1991, c. 64.

Intervention a I'Hépital du Sacré-Ceeur de Maniréal et au Centre de chirurgie et de meédecine Rockland MD

Dossier n° 08-01505



4. L’ANALYSE DES DONNEES

4.1,

LES PROBLEMATIQUES IDENTIFIEES PAR LE PROTECTEUR DU CITOYEN

Aprés l'analyse du contrat intervenu entre les parties, voici les problématiques
identifiées par le Protecteur du citoyen :

4.1.1. DROITS DES USAGERS

L’entente n'énonce pas explicitement que les parties reconnaissent aux usagers
référés par 'établissement tous les droits prévus a la Loi sur les services de santé et
les services sociaux. Pourtant, les usagers qui sont recommandés par 'Hopital du
Sacré-Ceeur et opérés au Centre Rockland MD demeurent des usagers de
[établissement référant et du réseau public, et ce, tant en veriu de la LSSSS que
des regles de droit commun relatives aux confrats de service. lls doivent donc
bénéficier de la méme qualité de services et jouir des mémes droits que s'ils
recevaient directement les soins de létablissement. Les droits des usagers et la
gualité des services qui leur sont dispensés ne doivent aucunement étre tributaires
des différents mécanismes de référence, des structures administratives ou encore
des solutions retenues pour ameéliorer I'organisation des services.

A ce titre, le Protecteur du citoyen estime que la clause 3.1 de 'entente, qui fait
référence au respect des lois en vigueur au Québec est insuffisante et trop imprécise
pour conclure a une reconnaissance réelle de ces droits qui, pourtant, sont
impératifs dans le cadre des soins et services dispensés aux usagers du réseau

public, que ce soit par le réseau lui-méme ou & sa demande. La clause 3.1 de
'entente se I comme suit :

« Le Centre s'engage a respecter, dans 'exécution de la présente entente pilote, les
lois et réglements en vigueur au Québec applicables a I'exécution de la présente
entente pilote. »

L'entente devrait comporter une référence et une incorporation sans équivoque des
droits spécifiqgues accordés aux usagers par le |égislateur en vertu de la Loi sur les
services de santé et les services sociaux.

H est d'ailleurs étonnant que l'entente prévoie l'assujettissement des médecins et
anesthésistes au controle de fa qualité des actes médicaux prévus a la LSSSS
(clause 2.3.2), alors gqu'elle demeure muetie sur la reconnaissance de droits
fondamentaux prévus a cette méme loi. Ces droits sonf, notamment, ie
consentement aux soins, le droit & 'information ou le droit de recevoir des services
de santé adéquats sur les plans & la fois scientifique, humain et social, avec
continuité, de fagon personnalisée et sécuritaire. D'ailleurs, sur ce dernier élément,
lentente fait uniquement référence a des services de qualité (clause 1.1}, sans en
préciser la signification, ni la portée, comme le fait [a loi, 4 son article 5.

lLe Protecteur du citoyen se préoccupe donc de I'absence de référence spécifique
aux droits des usagers, notamment dans le contexte d'une premiére entente de ce
type, qui ouvre possiblement la voie a d'autres.
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4.1.2. RECOURS AU COMMISSAIRE LOCAL AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES
SERVICES ET AU PROTECTEUR DU CITOYEN

La clause 2.3.5 de I'entenie parait également limitative des droiis des usagers en ce
gu'elle prévoit « une procédure d'examen des plaintes d’'un usager similaire a celle
en vigueur a 'Hopital avec les adaptations nécessaires ».

Le Protecteur du citoyen s’interroge sur la portée de cette clause, qui semble avoir
pour effet de ne pas éfre en tout point conforme au mécanisme légal défini dans [a
LSSSS, a savoir le régime d'examen des plainies et d'intervention par le
commissaire local aux plaintes et a la qualité des services et de mettre en échec le
droit des usagers, clairement établi dans la loi, & se prévaloir de ce recours. En effet,
'article 34 de la Loi sur les services de santé et les services sociaux est clair et
impératif : Pusager peut s’adresser au commissaire local aux plaintes et 4 la qualité
des services de I'établissement pour les services recus, requis, qu'il regoit ou quiil
aurait di recevoir de ['établissement ou de tout aufre organisme, ressource, société
ou personne auquel I'établissement recourt, notamment par I'entente visée a Particle
108 LSSSS, pour la prestation de certains services.

De plus, le contrat est silencieux sur le recours en deuxiéme instance au Protecteur
du citoyen, ce qui nierait par le fait méme, un droit de Fusager.

Ainst, en pratique, si on s’en tient aux seuls termes de l'entente et que le
commissaire local aux plaintes et a la qualité des services de 'Hopital Sacré-Ceeur,
par hypothése, refuse d'appliquer la L.SSSS et d’accueillir la plainte d’'un usager, seul
le pouvoir du Protecteur du citoyen d'intervenir de sa propre initiative ou sur
signalement en vertu de larticle 20 LPU demeurerait applicable. On écarterait alors
ce que le législateur qualifie, a I'article 7 LPU, de « principale fonction du Protecteur
du citoyen », celle d’examiner la piainte formulée par un usager, enlevant au
Protecteur du citoyen un de ses moyens d’agir pour veiller au respect des usagers et
de leurs droits.

Un tel contrat ne saurait nier des lois d'ordre public et le Protecteur du citoyen, en
plus d'étre directement interpeilé par cet aspect, s'étonne du libellé de la clause
2.3.5 du contrat.

4.1.3. LA CONFIDENTIALITE

En vertu de larticle 108 LSSSS, des mesures particuliéres relatives a la
confidentialité doivent &tre impérativement prévues au contrat, sous peine de nullité.
A cet effet, les articles 27.1 et 27.2 LSSSS prévoient les éléments nécessaires a la
conclusion d'une entente comme celle qui lie I'établissement et le Centre :

«27.1.Un établissement peut communiquer un
renseignement contenu au dossier d'un usager a toute
personne ou organisme, si la communication de ce
renseignement est nécessaire a l'exercice d'un mandat
ou a l'exécution d'un contrat de service, a durée
déterminée, confié par I'établissement a cette personne

~

ou a cet organisme, a lexception, sous réserve de
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Farticle 108, de tout mandat ou de tout contrat de service
lié a la prestation de certains services de santé ou de
services sociaux.

Dans ce cas, I'établissement doit confier ce mandat ou ce
contrat par écrit ef, sous peine de nuilité :

1%y indiquer les mesures qui doivent étre prises par la
personne ou f'organisme pour s'assurer, en fout temps,
pendant la durée de lexercice du mandat ou de
Fexécution du contrat :

a) du respect de la confidentialité du renseignement
communiqué;

b} de la mise en place de mesures visant a assurer la
sécurité de ce renseignement;

c) que ce renseignement ne soit utilisé que dans
l'exercice du mandat ou pour l'exécution du
conirat;

d) que le renseignement ne soit pas conservé lorsque
le mandat est terminé ou le contrat exécuté;

2° y prévoir les obligations suivantes que doit respecter la
personne ou lForganisme qui exerce le mandat ou
exécute le contrat :

a

a) transmetire &  l'établissement, avant la
communication du renseignement, un engagement
de confidentialité complété par toute personne a
qui le renseignement peut étre communigué dans
lexercice du mandat ou pour ['exécution du
contrat;

b) lorsque le mandat ou le contrat est exécuté dans
les locaux de T['établissement, ne transmettre
aucun renseignement ni fransporter aucun
document contenant un tel renseignement 2a
l'extérieur de ces locaux, sauf lorsque le directeur
général de I'établissement le lui permet;

c) aviser sans retard le directeur général de
{'établissement de toute violation ou tentative de
violation par toute personne de |'une ou l'autre des
obligations relatives a la confidentialité du
renseignement communiqué prévues au présent
article;

~

d) permetire a ['établissement d'effectuer toute
vérification ou enquéte relative a la confidentialité
du renseignement communiqué.

A l'occasion de T'octroi d'un mandat ou d'un contrat de
service, [établissement doit prendre les moyens
nécessaires pour s'assurer que les renseignements
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communiqués conformément au présent article
bénéficieront d'une protection équivalant a celle prévue a
la présente loi dans les cas ol le mandat ou le contrat de
service peut étre confié & une personne ou & un
organisme a l'extérieur du Québec de méme que dans
les cas oU Iles renseignements peuvent éfre
communiqués a l'extérieur du Québec.

Le tiers qu'une personne ou un organisme s'adjoint pour
exercer un mandat ou pour exécuter un contrat est
soumis aux mémes obligations que celles qui sont
imposées a une telle personne ou a un tel organisme
conformément au deuxiéme alinéa. Toutefois,
'engagement de confidentialité prévu au sous-
paragraphe a) du paragraphe 2° du deuxiéme alinéa et
l'avis prévu au sous-paragraphe ¢ de ce paragraphe
doivent étre transmis par ce tiers a cette personne ou a
cet organisme.

27.2. 'établissement inscrit dans un registre toute
communication de renseignements effectuée en vertu de
l'article 27.1.

Le registre comprend notamment :

1 la nature et le type des renseignements
communiqués;

2 le nom des personnes ou des organismes a qui
I'établissement a confié un mandat ou un contrat de
service et a4 qui des renseignements sont
communiqués;

3 [l'usage projeté des renseignements communigqués;

les raisons justifiant la communication des
renseignements. »

Or, l'entente ne comporte aucune clause incorporant clairement les obligations
légales énoncées aux articles 27.1 et 27.2 LSSSS. En effet, selon entente, le
Centre doit « respecter les directives en matiére de communication, utilisation et
conservation des dossiers médicaux et préserver la confidentialité des informations »
(clause 2.3.4), sans plus. Cela semble nettement insuffisant en ce que les mesures
légales — encore une fois impératives et d'ordre public — sont absentes, ce qui
pourrait entrainer la nullité du contrat en vertu de l'article 27.1 LSSSS. Au surplus, ce
dernier est manifestement imprécis puisque la portée et la teneur des directives
demeurent inconnues.

4.1.4, LA PRESTATION SECURITAIRE DES SERVICES

Selon le préambule du contrat, I'népital doit notamment « assurer aux usagers la
prestation sécuritaire de services de santé ». Il nous apparait que I'entente devrait
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également prévoir cette obligation pour le Centre, de méme qu'en préciser la portée
et déterminer les modalités nécessaires pour y répondre adéquatement.

A ce sujet, rappelons que 'usager a le droit de recevoir des services de santé de
maniére sécuritaire (LSSSS, art. 5). Par ailleurs, en vertu de Particle 233.1 LSSSS,
foute personne qui, en vertu d'un contrat de service, dispense pour le compte d’'un
établissement des services aux usagers de ce dernier doit déclarer, au directeur
général de 'etablissement cu a une personne qu'il désigne, tout accident et incident
qu’il a constaté, le plus 16t possibie. La déclaration est versée au dossier de l'usager
qui, en vertu de l'article 8 L.SSSS, doit &tre informé de la survenance d’'un accident
ou d'un incident susceptible d'entrainer ou ayant entrainé des conséquences sur son
état de santé. Il est étonnant que cette obligation de déclaration ne soit pas inscriie
pour le Centre.

Au-deld de ce cadre [égal, c’est dans une perspective de respect des droits des
usagers de [‘établissement et de préoccupation quant a la qualité des services qui
leur sont dispensés que les aménagements nécessaires devraient étre faits au
contrat. |l apparait que, tout en tenant compte de ces éléments, il y a notamment lieu
de reconnaitre la capacité du comité de gestion des risques de ['établissement
d’analyser ces situations, dont I'effet peut &tre déterminant pour les usagers.

4.1.5. L’ENCADREMENT CLINIQUE

Les actes posés par les médecinsg, anesthésistes et chirurgiens sont assujettis, par
le contrat, au contrdle de [a qualité des actes par le Conseil des médecins, dentistes
et pharmaciens de l'établissement (CMDP). Par contre, les actes posés par les
autres professionnels, & savoir les infirmiéres et inhalothérapeutes ne semblent pas
soumis a un semblable mécanisme d'encadrement clinique. Cet aspect nous
interpelle donc également, car l'encadrement clinique constitue, pour tous les
professionnels de la santé, une mesure préventive qui s'inscrit dans le cadre d'un
processus continu de gestion et d’amélioration de la qualité des services dispenses
aux usagers.

4.1.6. L'INSPECTION

En vertu de la clause 1.1 de l'entente, «le Centre reconnait a I'hépital un droit
d'inspection, en tout temps, par une personne qu'elle (sic) désigne ». Comme libellé,
il est impossible de savoir qui, du cenire ou de 'hépital, désigne la personne qui
procede & l'inspection. Cet élément peut s’avérer problématique non seulement pour
les parties confractantes, mais également pour la crédibilité et lI'indépendance
nécessaire a un processus d’inspection.

Quoi qu'il en soit, le droit d'inspection de I'établissement lui est reconnu uniquement
pour les installations du Centre et les instruments. Le Protecteur du citoyen s’étonne
que lentente ne prévoie pas la possibilité, ou méme le devoir pour I'hdpital
d'effectuer des inspections en ce qui a trait 2 la qualité des soins et services
dispensés a ses usagers. Et qu’arrive-i-il si I'établissement constate une inexécution
des obligations du Cenire en matiere de qualité? L'entente n'y pourvoit aucunement.
Pourtant, il apparait que I'établissement devrait avoir non seulement le droit, mais
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'obligation dans de telles circonstances, sans préavis ni délai, de cesser d’adresser
des usagers au Centre.

Enfin, I'entente prévoit que « le Centre pourra refuser un usager qui lui est envoyé
par 'hdpital dans 'éventualité ou le cadre de la pratique offert par le Centre ne se
préte pas aux conditions et besoins dudit usager. » Il apparait au Protecteur du
citoyen qu'il devrait s’agir plutdét d'une obligation du Centre et non seulement d'une
simple faculté d'agir ainsi.

4.2 LES OBSERVATIONS RECUEILLIES AUPRES DES PARTIES A L'ENTENTE
4.21 DROITS DES USAGERS
4.2.1.1 Hopital du Sacré-Cosur de Montréal

L’Hopital du Sacré-Ceoeur de Moniréal a cru utile de rappeler que « c'est afin
d’'assurer aux usagers de PHSCM un accés a des soins dans de meilleurs
délais, que I'entente enfre FTHSCM et le Centre de chirurgie Rockland MD
est intervenue. »

Pour I'établissement, Fusager dirigé au Centre Rockland MD demeure un
usager de Fhopital. De ce fait, 'ensemble du corpus [égisiatif et
réglementaire, incluant les droits des usagers prévus a la LSSSS,
s’applique a la prestation de services. L’établissement argue que larticle
3.1 est suffisant puisque I'entente n'en est pas une qui lie 'usager et ne
peut étre considérée comme diminuant ses droits a des soins et services
conformes aux exigences de la loi.

4.2.1.2 Cenire de chirurgie et de médecine Rockland MD

Dans ses commentaires, le Centre rappelle [a clause 3.1 du conirat qui lui
semble suffisante 2 la reconnaissance des droits des usagers. Le Centre
rappelle que I'usager est invité a se faire opérer au Centre Rockland et gu’il
accepte de son plein gré que son intervention chirurgicale s'effectue a
Rockland. Pour le Centre, «il faut bien comprendre que TOUT ce qui
s'effectue 2 Rockland MD dans le cadre de I'entente est fait sous I'égide du
DSP de Sacré-Ceeur et par conséquent selon les régles et procédures
suivies a Sacré-Cosur, lesquelles s’appliquent sans aucune altération ou
modification ».

4.2.2 RECOURS AU COMMISSAIRE LOCAL AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES
SERVICES ET AU PROTECTEUR DU CITOYEN

4.2.21 Hopital du Sacré-Caeur de Montréal

L'établissement expose qu'll demeure responsable de ['usager tout au long
de I'épisode de soins et que la procédure d’'examen des plaintes de I'hopital
s'applique & l'usager qui recoit sa chirurgie au Centre Rockland MD plutét
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Protecteur du citoyen

« L'usager peut déposer une plainte a la Commissaire
aux plaintes et a la qualite des services de I'hépital pour
des soins et services recus au Centre de chirurgie
Rockland MD; l'usager bénéficie véritablement d’une
opportunité de s'exprimer aupres de I'hopital quant a la
qualité des services recus lors de l'intervention pratiquée
au Centre de chirurgie Rockland MD. Au lendemain de
chaque intervention, un représentant de [I'Hopital
communique avec chaque usager ayant subi une
intervention au Centre de chirurgie Rockland MD afin de
s'enquérir de son état de santé, de son appréciation des
soins et du suivi en post opératoire a I'hopital.

En outre, les parties ont convenu a larticle 2.3.5 de
lentente que le Cenire de chirurgie Rockland MD
s’engageait a mettre en place une procédure similaire a
celle en vigueur & P'hépital afin d’assurer le traitement
d’'une plainte advenant que celle-ci vise plus
particulierement un membre du personnel du Centre de
chirurgie Rockland. '

Le Centre de chirurgie Rockland MD a mis en application
la procédure de plainte de I'hépital. »

4.2.2.2 Centre de chirurgie et de médecine Rockland MD

« L'insertion dans l'entente de la mention “avec les

adaptations nécessaires” apparaissant au paragraphe
2.3.5 a été dictée purement par simple modestie. En
effet, rappelons que la LSSSS s’applique aux centres
hospitaliers et non aux centres de chirurgie tels Rockland
MD. En conséquence, considérant que Rockland n’est
pas un centre hospitalier (mais qui a les mémes
préoccupations), nous avons cru qu’il y aurait peut-étre,
pour cette raison, & apporter certaines adaptations aux
processus de recours concernés. L'application pratique
de lentente nous a révélé gu'aucune adaptation n'a été
nécessaire. En effet, le processus de plainte est
identique a celui de Sacré-Ceeur; en fait, ce processus
est CELUI de Sacré-Cceur. Par conséguent, en aucun
temps les recours au commissaire prévus par la loi ne
soni mis en périls. »

Infervention & 'Hopital du Sacré-Coeur de Montréal et au Centre de chirurgie et de médecine Rockland MD
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ce sujet sont les suivantes :

Le Centre admet que c'est la procédure d'examen des plaintes de 'Hopital
du Sacré-Ceeur de Montréal qui s’applique. |l ajoute :

12



4.2.3 LA CONFIDENTIALITE

4.2.3.1 Hédpital du Sacré-Ccaur de Montréal

L'établissement expose la procédure mise en place pour assurer la
confidentialité des dossiers médicaux des patients dirigés au Centre :
dossiers transmis sous scellés et accés limité font partie des mesures.

4.2.3.2 Centre de chirurgie et de médecine Rockland MD

Le Centre énumére également diverses mesures prises pour assurer la
confidentialité. Il affirme se conformer & un guide d’exercice publié par le
College des médecins concernant Porganisation du cabinet et la gestion des
dossiers medicaux et au Réglement sur la tenue des dossiers, des cabinets
ou bureaux des médecins ainsi que des autres effets. Par ailleurs, le
personnel du Centre serait sensibilisé a la confidentialité. Enfin, le Centre

rappelle [a clause 2.3.3 de Pentente :

« Le Centre s’engage a collaborer a ce que la tenue de
dossier, la nature des informations a y étre colligées ainsi
que les modalités de conservation et de protection soient

conformes 2la LS8SS »

4.2.4 LA PRESTATION SECURITAIRE DES SERVICES

4.2.41 Hopital du Sacré-Coeur de Montréal

Pour I'établissement, I'expérience démontre un controle et une gestion des
risques immeédiats par I'hopital. Il y aurait eu un seul incident au cours des
quatre derniers mois et les mesures appropriées auraient été prises

rapidement par 'hopital

4.2.4.2 Centre de chirurgie et de médecine Rockland MD

Sur cette question, le centre fait référence aux codes de déontologie des
professionnels et aux divers réglements du Collége des médecins selon
lesquels les professionnels doivent livrer une prestation selon les régles de
lart. Rockland MD a également nommé un directeur médical qui veille & la
bonne marche du centre, le tout, sous la gouverne du directeur des services

professionnels de 'Hépital du Sacré-Cosur.

425 L’ENCADREMENT CLINIQUE

4.2.5.1 Hopital du Sacré-Cceur de Montréai

Pour les professionnels autres que des médecins, I'hépital explique que ce
sont des employés du Centre et que, ce faisant, la gestion de ce personnel

reléve des prérogatives de Rockland MD.

Protectetr du citoyen
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4.2.6

Protecteur du citoyen

4.2.5.2 Centre de chirurgie et de médecine Rockland MD

Pour le Centre, nos commentaires initiaux ne sont pas fondés puisque les
actes posés par les professionnels autres que les médecins sont sous la
responsabilité du directeur médical de Rockland MD.

L’INSPECTION
4.2.6.1 Hépital du Sacré-Cceur de Montréal
Selon I'établissement :

« Des motifs sérieux concernant la qualité des services
pourraient entrainer une résiliation du contrat sans quiil
soit nécessaire de le stipuler. De plus, le comité de
gestion prévu par I'entente est le forum approprié pour
manifester les irritants qui seraient, de 'avis de Phépital,
matiere a régularisation pour rendre les services
conformes aux exigences de I'hépital lesquelles sont
completement en ligne avec les obligations de I'Hépital et
actuellement en vigueur dans les installations de
hépital. »

4.2.6.2 Centre de chirurgie et de médecine Rockland MD

Le directeur des services professionnels de I'établissement et le directeur
médical du centre coordonnent toutes les opérations relatives a I'inspection.
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5. LES CONCLUSIONS ET LES RECOMMANDATIONS DU PROTECTEUR DU
CITOYEN

Prenant acte de I'ensemble des observations recueillies auprés de 'Hopital du Sacré-Cosur
de Montréal et du Cenire de chirurgie et de médecine Rockland MD, le Protecteur du
citoyen conclut que I'entente doit &tre revue a fa lumiére non seulement de ses conclusions
et recommandations, mais également en tenant compte des observations et précisions que
les parties ont elles-mémes apportées dans leur correspondance du 2 juin 2008 adressée 3
nos bureaux.

51 DROITS DES USAGERS

Le Protecteur du citoyen estime que les explications apportées sont insuffisantes sur cet
aspect et que des ajustements doivent impérativement é&tre apportés au contrat. Le Centre
semble nier I'importance de reconnaitre spécifiquement les droits énumérés a la LSSSS. Or,
il ne s’agit pas ici d’'un accord de nature purement privée, ol 'usager n'est pas concerné ou
affecté par l'accord entre les parties, mais plutét d’'une entente conclue en vertu de la
LSSSS, 'établissement public étant régi par cette loi et sous compétence du Protecteur du
citoyen, de méme que le Centre puisqu’il s’agit d’'une ressource a laquelle 'établissement
recourt pour la prestation de services de santé. L'entente doit étre claire et sans équivoque
quant aux droits assurés aux usagers, d'autant plus que les deux parties reconnaissent
I'application de ces droits.

L’Hopital du Sacré-Ceeur expose que 'entente ne peut éfre considérée en aucune fagon
comme diminuant les droits & des soins et services conformes aux exigences de la LSSSS.
Cette affirmation nous parait intéressante, mais insuffisante puisque, telle que formulée, elle
limite les droits des usagers aux soins et services conformes, alors que la loi prévoit
notamment le droit de consentir de maniére libre et éclairée, celui de recevoir I'information
pertinente a la prise de décision, le droit d'étre accompagné, etc.

En conséquence, Le Protecteur du citoyen recommande :

1. Dinclure & lentente, dans son préambule ou une clause
spécifique, le fait que les parties reconnaissent que fous les droits
des usagers reconnus au Titre Il de la Partie | de la LSSSS
S'appliquent intégralement dans le cadre des soins et services
recus en application de I'entente, celle-ci ne pouvant en diminuer
ot en restreindre la portée de quelque maniére que ce soff.

5.2 RECOURS AU COMMISSAIRE LOCAL AUX PLAINTES ET A LA QUALITE DES SERVICES
ET AU PROTECTEUR DU CITOYEN

Le Protecteur du citoyen prend acte de l'admission des parties a l'effet que la procédure
d’examen des plaintes de I'établissement (LSSSS) s'applique intégralement dans le cadre
des services rendus aux usagers référés au Centre Rockland MD en vertu de l'entente.
Cela dit, il est nécessaire de préciser qu'il ne s’agit pas d'une faculté conditionnelle au fait
quil N’y ait pas eu « d’adaptation nécessaire » a [a réalité du Centre Rockland MD, mais
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qu'll s’agit d’un processus [égal obligatoire, indépendant de la volonté des parties. En effet,
Farticle 34 LSSSS dispose :

34. « La procédure d'examen des plainies doit permettre
a lusager de formuler une plainte écrite ou verbale
auprés du commissaire local sur les services de santé ou
les services sociaux qu'il a regus, aurait di recevoir,
recoit ou requiert de ['établissement, d'une ressource
intermeédiaire ou d'une ressource de type familial ou de
tout autre organisme, sociéié ou personne auguel
l'établissement recourt, notamment par entente visée &
I'article 108 ou 108.1, pour la prestation de ces services,
sauf s'l s'agit d'une plainte concernant un médecin, un
dentiste ou un pharmacien, de méme qu'un résident, qui
exerce sa profession au sein d'un tel organisme, d'une
telle société ou d'une telle personne. »

Ainsi, légalement, le personnel du Centre de chirurgie et de médecine Rockland MD
(infirmiére, préposés, inhalothérapeutes, personnel clérical) est assujetti a la compétence du
commissaire local aux plaintes et & la qualité des services de I'Hépital du Sacré-Coeur de
Montréal, de mé&me qu'a celle du Protecteur du citoyen (examen des plaintes et pouvoirs
d'intervention) dans le cadre de la prestation de services aux usagers référés par 'Hdpital
du Sacré-Coeur ou invités par ce dernier a se faire opérer au Centre Rockiand MD par les
médecins de I'hépital. La clause 2.3.5 du conirat se fit comme suit :

«Le Centre s'engage a mettre en application une
procédure d’'examen des plaintes d’'un usager similaire &

celle en vigueur & FPHépital, avec les adaptations
nécessaires.

Quant aux ressources humaines du Centre, les plaintes
seront traitees suivant la procédure qui leur est
applicable au centre. »

Cette clause deroge & la LSSSS et doit étre modifiée pour tenir compte des exigences
légales et des principes sous-jacents d'un traitement indépendant et impartial des
insatisfactions des usagers.

En conséquence, Le Protecteur du citoyen recommande :

2. De modifier la clause 2.3.5 de I'entente et de préciser que f'usager
réfere au centre Rockland MD dans le cadre de ceffe entente,
bénéficie des recours prévus a la LSSSS, dont le recours au
commissaire local aux plaintes et a la qualité des services de
'établissement et également du recours au Protecteur du citoyen.
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5.3 LA CONFIDENTIALITE

Les observations recueillies sur cet aspect sont surprenantes. Il ne s’agit pas uniguement
de savoir si des mesures sont prises pour assurer la confidentialité. Il s’agit de prévoir, a
I'entente, au-dela des pratiques, les régles impératives, sous peine de nullité, prévues aux
articles 27.1 et 27.2 LSSSS. La clause 2.3.3 n'a pas échappé & l'attention du Protecteur du
citoyen. Cette clause prévoit :

« Le Centre s’engage a collaborer a ce que la tenue de
dossier, la nature des informations a y étre colligées ainsi
que les modalités de conservation et de protection soient
conformes a [a LSSSS. »

Or, pour étre conformes a la LSSSS, les exigences des articles 27.1 et 27.2 doivent étre
respectées.

En conséquence, Le Protecteur du citoyen recommande :

3. Que toutes les exigences légales et d’ordre public des articles
27.1 et 27.2 LSSSS, qui doivent étre incluses, sous peine de
nuflité, dans une entente conclue en vertu de I'article 108 LSSSS,
soient incluses, de fagon spécifique, a P'entente liant les parties et
plus précisément, que fentente :

- indique les mesures prises par le Centre Rockland pour
s'assurer, en tout temps, pendant la durée de I'exécution de
Fentente, du respect de la confidentialité du renseignement
communique, de la mise en place de mesures visant & assurer
fa sécurité de ce renseignement, que ce renseignement ne
soit utilisé que pour l'exécution de [lentente et que le
rensefgnement ne soit pas conservé lorsque le contrat
exécuteé;

- prevole les obligations suivantes que doit respecter le Centre
Rockland :

a) transmetire a I'établissement, avant la communication du
renseignement, un engagement de confidentialité
compléeté par toute personne a qui le renseignement peut
étre communiqué dans ['exercice du mandat ou pour
l'exécution du contrat;

b) lorsque le mandat ou le contrat est exécuté dans les
locaux de [‘établissement ne transmetfre aucun
renseignement ni fransporter aucun document contenant
un tel renseignement & l'extérieur de ces locaux, sauf
lorsque le directeur général de [I'établissement le [ui
permet;
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¢} aviser sans retard le directeur général de I'établissement
de toute violation ou ftentafive de violation par foute
personne de l'une ou l'aufre des obligations relatives & Ia
confidentialité du renseignement communiqué prévues au
présent article;

d) permettre a I'établissement d'effectuer foute vérification ou
enquéte relative a la confidentialité du renseignement
communiqué.

- indique que [établissement procéde & linscription dans un
registre de toute communication de renseignements effectuée en
vertu de l'article 27.1, notamment sur :

a) la nature et le type des renseignements communiqués;

b) le nom des personnes ou des organismes & quf
'établissernent a confié un mandat ou un contrat de
service, et & qui des renseignements sont communiqués;

¢} [fusage projeté des renseignements communiqués;

d) fes raisons  justifiant la  communication  des
renseignements.

5.4 LA PRESTATION SECURITAIRE DES SERVICES

Selon les observations recueillies auprés du Centre Rockland MD, la prestation sécuritaire
des services est assurée par Pappartenance aux ordres professionnels et 'application des
reglements qui en découle. Le Protecteur du citoyen ne partage pas ce point de vue, qu'il
considére irés limitatif. Le Centre expose que les professionnels de I'établissement sont
sous l'autorité du Directeur des services professionnels de I'hdpital et de ses différents
comités et le Directeur médical du Centre Rockland veillerait a la bonne marche du Centre
et la coordination nécessaire avec Sacré-Cceur. Cela ne répond aucunement aux
commentaires du Protecteur du citoyen quant a Ia survenance d’accidents ou d’incidents et
ce qui est aftendu du Centre dans ces cas. Qu'arrive-t-il si une infirmiére du Centre
n'administre pas le bon médicament? Le Centre va-t-il le déclarer a la famille? A I'hdpital?
Comment le comité de gestion des risques de I'établissement peut-il en étre informé et
s’assurer que les mesures adéquates sont prises par le Centre pour ses usagers?

La position de 'Hépital du Sacré-Ceeur est davantage satisfaisante. En effet, I'établissement
rapporie une expérience ol il y a eu un contréle et une gestion immédiate de I'événement
par ['hdpital, qui a mené a la mise en application de mesures.

Ainsi, il semble, dans les faits, y avoir une reconnaissance de la compéfence du comité de
gestion des risques de I'établissement sur les accidents et incidents qui surviennent au
Centre en ce qui a trait aux usagers de I'Hopital du Sacré-Cesur. || demeure néanmoins
étonnant que fe Centre n'en ait pas fait mention dans sa correspondance. Ainsi, 'entente
est insuffisante quant a ce qui est attendu du Centre dans ces situations. Rappelons le droit
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de l'usager de recevoir des services de santé sécuritaire (art. 5 LSSSS) et son droit
corollaire d'étre informé de tout incident ou accident dans la prestation des services (art. 8
LSSSS).

En conséquence, Le Protecteur du citoyen recommande :

4. Que lentente prévoie, non seulement pour 'Hoépital du Sacré-
Ceoeur, mais tout autant pour le Centre Rockland, [l'obligation
d’assurer aux usagers de 'établissement la prestation sécuritaire
de services de santé et nofamment :

- que des mecanismes clairs et fransparents de
déclaration des incidents et accidents soient établis et
prévus au conirat entre le Cenire Rockland MD et
IHopital du Sacré-Ceetir de Montréal;

- gue l'entente reconnaisse la pratique, a savoir que fe
comité de gestion des risques de l'établissement est
saisi de ces situations afin de voir a lapplication de
mesures appropriées.

5.5 L’ENCADREMENT CLINIQUE

Il est clair, pour le Protecteur du citoyen, que les médecins de 'Hopital du Sacré-Cceur sont
assujettis aux différents mécanismes d’encadrement clinique de I'établissement, notamment
ceux assurés par le Directeur des services professionnels et le Conseil des médecins,
dentistes et pharmaciens. Pour les autres professionnels de 'établissement, par exemple
les infirmiéres, il y a le Directeur des soins infirmiers et le Conseil des infirmiéres et
infirmiers. Pour les inhalothérapeutes, il y a le Conseil multidisciplinaire. Tous ces
mécanismes et leurs réles respectifs sont prévus par la [oi.

Or, en ce qui concerne l'entente, les professionneis autres que les médecins - 2 savoir les
infirmiéres et les inhalothérapeutes - sont des employés du Centre et non de
I'établissement. Le constat initial du Protecteur du citoyen visait donc a ce que ces
professionnels, qui dispensent des soins aux usagers de Pétablissement dans le cadre de
l'entente, soient soumis a un semblable mécanisme d’'encadrement clinique que ceux
prévus par la LSSSS pour I'établissement. Le Centre répond que ces professionnels sont
sous la responsabilité du directeur médical du Centre Rockland MD. Devant Fimprécision de
ceite affirmation, les mécanismes d'encadrement clinique pour ces professionnels
demeurent inconnus, bien qu'it aille de soi qu'une personne soit en charge.

En conséquence, Le Protecteur du citoyen recommande :

5. Que le Centre Rockland MD l'informe de la nature précise des
différents mécanismes d’encadrement clinique visant les
infirmiéres ef inhalothérapeutes;
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5.6 L'INSPECTION

Compte tenu des observations recueillies en relation avec les constats énoncés, le
Protecteur du citoyen prend acte et se satisfait de la réponse obtenue de Mépital du Sacré-
Coeur de Montréal. Toutefois, cet élément essentiel relatif a la résiliation du contrat devrait
étre prévu et stipulé spécifiguement a I'entente.

En conséquence, Le Protecteur du citoyen recommande :

6. Que l'entente prévoie que, pour des motifs sérieux concernant la
qualité des services, I'établissement peut résilier le contrat.

Par ailleurs, le Protecteur du citoyen estime que le Centre doit refuser un usager qui lui est
envoyé par Phdpital dans I'éventualité ol le cadre de la pratique offert par le Centre ne se
préte pas aux conditions et besoins dudit usager.

En conséquence, Le Protecteur du citoyen recommande :

7. De modifier fa clause 2.3.1 de l'entente, afin qu'elle prévoie
l'obligation pour le Cenire de refuser un usager qui lui est référé
par hépital dans I'éventualité ou le cadre de la pratique offert par
le Centre ne se préte pas aux conditions et besoins dudit usager.

Enfin, compte tenu de 'impact significatif de I'entente sur les usagers,
Le Protecteur du citoyen recommande :

8. Que des mesures immédiates soient prises pour que les usagers
soient dorénavant informés qu’ils ont le droit de porter plainte
auprés du commissaire local aux plaintes et a la qualité des
services de l'établissement pour les soins et services regus au
Centre Rockland MD et de leur droit de s’adresser au Protecteur
du citoyen.

9. Que les parties linforment de toute reconduction, prolongation ou
de tout renouvelflement de lentfente.

10. Qu'advenant une telle reconduction ou profongation ou un ftel le
renouvellement, 'enfente comporte 'ensemble des recommanda-
tions du présent rapport d’infervention.

11. Que les parties lui transmettent, advenant une reconduction,
profongation ou un renouvellement de F'entente, copie de celle-ci.
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6. LE SUIVI

Cette « entente-pilote » est conclue pour une période initiale de six mois, allant du 6 février
2008 au 15 aolt 2008. Le projet doit &tre réévalué au terme de cette période pour tenir compte
de la faisabilité et de la viabilité d'une telle entente a long terme. Pour le Protecteur du citoyen,
la question du respect des usagers et de leurs droits est centrale non seulement dans
I'application qui est présentement faite du contrat, mais également pour I'évaluation future et la
pérennité d’'un tel projet.

l.es observations recueillies auprés de I'Hépital du Sacré-Coeur de Montréal et du Centre de
chirurgie et de médecine Rockland MD démontrent a la fois I''mprécision et 'ambiguité de
plusieurs éléments de Pentente. En précisant celle-ci qui, rappelons-le, pourrait étre adaptée a
d'autres établissements, cela permet — sans en étre garant évidemment — des pratiques
davantage respectueuses des usagers et de leurs droits.

Draifleurs, le Centre Rockland MD reconnait dans sa correspondance Fintérét public de
lintervention du Protecteur du citoyen dans le présent dossier et le fait, qu'a la simple lecture de
lentente, il pouvait étre difficile de conclure que I'ensemble des dispositions de cette derniére
respecte en tout point les dispositions [égislatives.

Convaincu de la préoccupation partagée quant & ces mémes valeurs et principes, le Protecteur
du citoyen vous demande, tel que le prévoit 'article 25 de la Loi sur le Protecteur des usagers
en matiere de santé et de services sociaux, de lui faire connaitre, dans les 30 jours de la
réception des présentes recommandations, des suites que vous entendez donner a chacune
d’entre elles et, si vous ne comptez pas y donner suite, des motifs 4 la base de votre décision.
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Concernant I'entente conclue le 13 décembre 2007 en vertu de larticle 108 de la Loi sur les
services de santé et les services sociaux entre I'Hépital du Sacré-Cceur de Montréal et le
Centre de chirurgie et de médecine Rockland MD.

ANNEXE |
LES RECOMMANDATIONS

LE PROTECTEUR DU CITOYEN RECOMMANDE :

1. Dlinclure a I'entente, dans son préambule ou une clause spécifique, le fait que les parties
reconnaissent que tous les droits des usagers reconnus au Titre Il de la Partie | de la
LSSSS s'appliquent intégralement dans le cadre des soins et services regus en application
de l'entente, celle-ci ne pouvant en diminuer ou en restreindre la portée de quelque maniére
gue ce soit.

2. De modifier la clause 2.3.5 de l'enfente et de préciser que l'usager référé au centre
Rockland MD dans le cadre de cette entente, bénéficie des recours prévus a la LSSSS,
dont le recours au commissaire local aux plaintes et & la qualité des services de
I'établissement et également du recours au Protecteur du citoyen.

3. Que toutes les exigences legales et d'ordre public des articles 27.1 et 27.2 LSSSS, qui
doivent étre incluses, sous peine de nullité, dans une entente conciue en vertu de Iarticle
108 LSSSS, solent incluses, de fagon spécifique, a lentente liant les parties et plus
précisément, que l'entente :

- indique les mesures prises par le Centre Rockland pour s'assurer, en tout temps,
pendant la durée de l'exécution de lentente, du respect de Ila confidentialité du
renseignement communiqué, de la mise en place de mesures visant & assurer fa
sécurité de ce renseignement, que ce renseignement ne soit utilisé que pour I'exécution
de 'entente ef que le renseignement ne soit pas conservé lorsque le contrat exécuté;

- prevoie les obligations suivantes que doit respecter le Centre Rockland :

a) fransmettre a [‘établissement, avant la communication du renseignement un
engagement de confidentialité complété par toute personne & qui le renseignement
peut étre communiqué dans l'exercice du mandat ou pour I'exécution du contrat;

b) lorsque le mandat ou le contrat est exécuté dans les locaux de I'établissement, ne
transmettre aucun renseignement ni transporter aucun document contenant un tel
renseignement a l'extérieur de ces locaux, sauf lorsque le directeur général de
l'etablissement le lui permet;

¢) aviser sans retard le directeur général de [I'établissement de toute violation ou
tentative de violation par toute personne de I'une ou l'autre des obligations refatives
a la confidentialité du renseignement communiqué prévues au présent article;

d} permetire a ['établissement d'effectuer toute vérification ou enquéte relative a la
confidentialité du renseignement communiqué.
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10.

11.

- indique que ['établissement procéde & [linscription dans un registre de foute
communication de renseignements effectuée en vertu de l'article 27.1, notamment sur :

a) la nature et le type des renseignements communiqués;

b} le nom des personnes ou des organismes a qui I'établissement a confié un mandat
ou un contrat de service et a qui des renseignements sont communiqués;

c) l'usage projeté des renseignements communiqués;

d) les raisons justifiant la communication des renseignements.

Que l'entente prévoie, non seulement pour I'Hopital du Sacré-Cceur, mais tout autant pour
le Cenire Rockland, l'obligation d’assurer aux usagers de [établissement la prestation
sécuritaire de services de santé et notamment :

~ que des mécanismes clairs et fransparents de déclaration des incidents et accidents
soient établis et prévus au contrat entre le Centre Rockland MD et I'Hépital du Sacré-
Ceeur de Montréal;

- que Fentente reconnaisse la pratique, a savoir que le comité de gestion des risques de
'établissement est saisi de ces situations afin de voir a lapplication de mesures
appropriées.

Que le Centre Rockland MD flinforme de la nature précise des différents mécanismes
d’encadrement clinique visant les infirmiéres et inhalothérapeutes.

Que l'entente prévoie que, pour des motifs sérieux concernant la qualité des services,
’établissement peut résilier le contrat.

De modifier la clause 2.3.1 de l'entente, afin qu'elle prévoie I'obligation pour le Centre de
refuser un usager qui lui est référé par I'hopital dans I'éventualité ou le cadre de la pratique
offert par le Centre ne se préte pas aux conditions et besoins dudit usager.

Que des mesures immédiates solent prises pour que les usagers soient dorénavant
informés qu'ils ont le droit de porter plainte auprés du commissaire local aux plaintes et a Ia
qualité des services de 'établissement pour les soins et services regus au Centre Rockland
MD et de leur droit de s’adresser au Protecteur du citoyen.

Que les parties 'informent de toute reconduction, prolongation ou de fout renouvellement de
Pentente.

Quadvenant une telle reconduction ou prolongation ou un tel le renouvellement, Fentente
comporte l'ensemble des recommandations du présent rapport dintervention.

Que fes parties lui transmetftent, advenant une reconduction, prolongation ou un
renouvellernent de l'entente, copie de cefle-ci.
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