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Ca devient simplement moins compliqué!
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Mot du président et de la direction

Nous avons le plaisir de vous présenter nos résultats et réalisations pour
I’année 2015-2016.

Vous constaterez une augmentation significative de la clientéle et de nos
services reliés a l’assistance aux plaintes et ce, dans un contexte de
réorganisation majeure du réseau de la santé et des services sociaux.
Comment comprendre cette hausse des services d’assistance de prés de
35 %. La mise en place du CIUSSS, la création d'un bureau unique de
commissariat, la hausse du nombre de référencement de nos
partenaires, une visibilité accrue au niveau des médias et sur les réseaux
sociaux ? Difficile a ce stade-ci de l'expliquer avec certitude. Néanmoins,
ce que nous pouvons affirmer hors de tout doute, c’est que nos usagers
se sentent en confiance et soulagé d’étre accompagné de fagon
professionnelle dans leur recours. Avec nous ca devient simplement
moins compliqué !

Parmi les événements majeurs cette année, nous devons souligner le
début du projet pilote réalisé avec '’équipe CAAP Bas-St- Laurent sur nos
deux territoires respectifs : 'accompagnement des ainés et les baux en
résidence privées. Le besoin de soutien pour cette clientéle en regard de
leur bail est reconnu par les CAAP et bien regu par nos partenaires. Le
rapport fait état d’activités réalisées depuis le commencement du projet
en janvier.

Notons également la signature formelle d’un protocole de collaboration
entre notre organisme et le comité des usagers de Lac-St- Jean Est. Nous
demeurons persuadés que ce protocole fera des petits et que d’autres
comités des usagers s’y grefferont. Etre partenaire et travailler en
concertation c’est un incontournable au niveau du respect des droits des
usagers.

Nous voulons remercier tous les administrateurs et employés qui
s’engagent a livrer le meilleur d’eux-mémes. Sans votre efficacite, votre
constance, votre ouverture notre organisme ne serait pas ce qu’il est.

Enfin merci aux usagers pour leur courage et leur détermination. En
entreprenant vos démarches, vous contribuez a 'amélioration de qualité
des services et a la sauvegarde des droits.

Le directeur général, Le président,
°§ d b gm ¢ At
Josey Lacognata Benoit Potvin



Le conseil d’administration

Monsieur Benoit Potvin - Président

Lac-St-Jean-Est - Retraité du secteur municipal

Madame Marthe Harvey - Vice-présidente - DEPART 5
JUIN 2015

Lac-St-Jean-Est - Présidente de la St-Vincent-de-Paul, secteur
St-Sacrement

Madame Evelyne Gaudreault- Vice-présidente

Domaine-du-Roy - Infirmiére retraitée

Madame Patricia Martel- Trésoriére

Saguenay - Infirmiére auxiliaire oeuvrant dans le secteur prive

Madame Marie-Thérése Laberge - Secretaire

Lac-St-Jean-Est - Retraitée du réseau des familles d'accueil
Centre Jeunesse

Madame France Létourneau - Administratrice
Saguenay - Retraitée du CRDITED 02

Madame Annie D'Ambroise - Administratrice- DEPART 18
JUIN 2015

Saguenay - Intervenante sociale dans le secteur prive

Cette année, les administrateurs ont consacré 528 heures bénévoles a
lorganisation, réparties comme suit :

= Assemblée générale annuelle (23 personnes présentes)
o 18 juin 2015
o Au 31 mars 2016, notre organisme comptait 46 membres
Activité de réseautage — Ensemble dans le CIUSSS
8 assemblées réguliéres du conseil d’administration
1 rencontre de travail — conditions de vie des ainés
Vérifications de la trésoriére
Suivis du président
Formations (2) — Maltraitance envers les ainés
Congrés RPCU
Représentation au CA de la TRCA
Rencontre du caucus du PQ
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Ressources humaines

Josey Lacognata
= Directeur général

Cyndie Lamontagne
= Conseillére aux plaintes

Sandra Vachon
= Conseillére aux plaintes
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Sarah-Eve Trépanier
= Projet carriére-été 12 semaines.

Le CAAP dispose de sa propre équipe et il n’y pas de partage de ressources
humaines avec une autre entité.

Pour 'année 2015-2016, les ressources humaines ont tenu 14 réunions d’équipe et
un lac a ’épaule.

Ressources financieres

Le CAAP a recu une subvention de 238 604 $ du Programme de soutien
aux organismes communautaires du Ministére de la santé et des services
sociaux.

Accessibilité

Le CAAP dessert tout le Saguenay-Lac-Saint-Jean. Les gens peuvent
nous joindre du lundi au vendredi de 8 h a 12 h et de 13 h 4 16 h a nos
bureaux. Des rencontres sont également possibles sur demande a
domicile ou encore en dehors des heures de bureau.



Région du Saguenay-Lac-St-Jean

La région du Saguenay-Lac-Saint-Jean s'étend sur plus de 95 762 km? en terre ferme
et se divise en 49 municipalités et 11 autres territoires dont une réserve autochtone
(Mashteuiatsh), regroupée dans les 4 municipalités régionales de comte (MRC) de
Maria-Chapdelaine, Domaine-du-Roy, Lac-Saint-Jean Est et Le Fjord-du-Saguenay. La
région compte également une région metropohtame de recensement soit Saguenay qui
représente le principal noyau urbain de la région, dénombrant 145 990 habitants en
2014, soit prés de 53 % de la population totale de la région qui se chiffrait a 277 786
personnes.
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Source : http: / /www.stat.gouv.qgc.ca/ statistiques/profils/region 02/region_ 02 00.htm

Réseau de la santé et des services sociaux

CIUSSS Saguenay-Lac-St-Jean

6 centres hospitaliers (CH)
11 CLSC
16 CHSLD
Quatre missions régionales :

o Centre de réadaptation en dépendances

o Centre de réadaptation en déficience physique

o Centre de réadaptation en déficience intellectuelle et trouble du

spectre de 'autisme.

o Centre jeunesse
e Un CHSLD privé conventionné
e Sept firmes ambulanciéres
Des ressources intermédiaires et familiales qui accueillent environ 1400
personnes (903 adultes et 479 jeunes)
96 résidences privées pour ainés pour un total de 5177 personnes logées
11 GMF dans la région qui sont répartis sur 36 sites
Deux unités de médecine familiale
210 organismes communautaires dont les activités sont li€es a la santé
et aux services sociaux qui sont reconnus par le CIUSSS.
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Il est important de préciser que le personnel du CAAP est appelé a se déplacer
physiquement a travers tout le territoire pour réaliser la prestation des
services. Pour I’année 2015-2016, nous avons desservi 543 personnes.

Clientele

® Tiers (246) y

m Usagers (297) * '

Clientéle/Territoire

m Saguenay (293) B Lac-St-Jean Est (132) © Le Fjord-du-Saguenay (15)
B Maria-Chapdelaine (34) ® Domaine-du-Roy (52) ® Hors région (17)
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Evaluation de nos services

Un sondage postal est envoyé aux usagers lors de la fermeture du dossier
sur l'appréciation de la qualité de nos services selon différents critéres
(accueil et respect, clarté des informations, délais et suivis, etc.). Voici les
questions sondées et les résultats :

Insatis | Peu Satisfait Trés
fait satisfait satisfait
Le premier contact que vous avez eu 0% 0% 20% 80%
avec notre ressource
Le respect et la considération que 0% 30, 6% 91%

l’on vous a manifestés
Le temps que l'on vous a accordé 0% 0% 17% 83%
La facon dont nous avons compris

votre probléme et vos besoins - Otie 207 7%
La clarté des informations et des

explications que nous vous avons 0% 0% 17% 83 %
fournies

L‘e délai que nous avons pris pour 0% 3% 6% 91 %
répondre a votre demande

Le suivi accordé a votre dossier 0% 0% 6% - 94 %
Globalement, votre degré de

satisfaction des services qui vous 0% 3% 11% 86%

ont été donnés

[

3%




Services rendus

e Information

Le Centre offre un service d’information qui comprend diverses
explications concernant les droits et les types de recours existants. Il
comprend aussi une référence personnalisée vers la ressource qui
correspond aux besoins exprimés.

e Assistance

Le service d’assistance se subdivise en deux volets : le volet soutien-
conseil et le volet plainte. Il comprend un ensemble d’actions pour
seconder la personne dans ses démarches reliées au respect de ses
droits tels qu’ils sont reconnus dans la Loi sur les services de santé et
les services sociaux (LSSSS). L’assistance inclut nommément la
documentation du dossier, I'accompagnement aux rendez-vous, les
communications administratives, la rédaction de lettres et les conseils.

o Soutien-conseil
Ensemble d’interventions qui visent a guider 'usager ou son
représentant en vue de favoriser I’accés aux services et aux
programmes. L’intervention permet de faciliter la conciliation
entre l'usager insatisfait et le réseau. Les plaintes vers les
ordres professionnels ou vers la commission des droits de la
personne et de la jeunesse sont incluses dans cette catégorie.

o Plainte dans le régime d’examen des plaintes
Ensemble d’interventions qui a pour but de guider l'usager
ou son représentant dans le régime d’examen des plaintes
lorsqu’une démarche formelle de plainte s’y enclenche.

Service Volet 2015- | Hausse | 2014- | 2013-
2016 2015 2014
Information Information/référence 72 8% 67 68
Assistance Soutien-conseil 186 T% 173 170
- = | Plainte dansle REP | 211 | 35% | 156 | 145
Nombre total de services 469 18% 396 383
Nombre total d’interventions | 7614 33% 5725 4856 |
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PLAINTES

lére instance 2éme instance
Commissaires Mé¢.iecin PDC (EO{nite CMDP TOTAL
examinateur révision
140 39 25 7 0 211
PLAINTES / ORGANISATION

CHSLD 8

CH 105

CH HORS REGION 1

CLSC 23

CJ 29

CRDITSA 4

CRDP 8

CRD 3

RI-RTF 2

RESIDENCE PRIVEE AINES 26

GMF 2

TOTAL 211

CENTRE
HOSPITALIER (50%)

CENTRE

JEUNESSE (14%)

RESIDENCE PRIVEE
POUR AINES (12%)



Les 211 plaintes comportent 384 objets d’insatisfaction. Les
plus fréquents se répartissent comme suit :

Principaux objets d'insatisfaction

Soins et services Relations Organisation du Plainte visant un
dispensés (27%) interpersonnelles  milieu et ressources  membre du CMDP

| (18%) matérielles (19%) (9%)
DES EXEMPLES DE RESULTATS

e Un tiers a porté plainte, avec l'autorisation de l'usager, concernant le
non-respect des procédures, de la rigidité du personnel et du manque
d’information dans un milieu de vie substitut.

e 5 recommandations ont été faites a la direction concernée

axées principalement sur ’hygiéne et la salubrité ainsi que la
gestion des incidents/accidents.

e Une usagére a décidé de dénoncer ce qu’elle vivait lorsquelle se
présentait a l'urgence. Cette personne avait un diagnostic de santé
mentale connu par les professionnels du secteur. Il lui arrivait de
devoir consulter a l'urgence lorsque son besoin était en dehors des
heures de fonctionnement de la clinique externe. Elle soulevait la
difficulté a voir un psychiatre de garde et de devoir raconter a nouveau
toute son histoire. De plus, elle exposait le manque de suivi quelle
avait eu a la suite prélévements sanguins pour évaluer le lithium.

e A la suite de son analyse, la commissaire a fait 6
recommandations. Entre autre concernant l'urgence, une
travailleuse sociale a été impliquée afin de répondre au
besoin de soins des usagers connus en santé mentale.
Concernant les prélévements, afin d’assurer un suivi
adéquat de tous les tests de laboratoire, une tache exclusive
quotidienne est maintenant réservée a l'infirmiére pour cette
activité.



SOUTIEN-CONSEIL

Demand
Accés aun | Acces < e Comp.
service a acess d’assist | démarc
Organisations " autres assis Total
programme/ | l’infor ance/ he de
S . recours .
équipement | mation Signale plainte
ment
CHSLD 0 0 0 3 1 4
CH 6 30 9 2 3 50
CH-HR 0 1 1 0 0 2
CLSC 8 5 6 2 2 23
CJ 0 7 7 7 3 24
CRDITSA 1 0 0 0 0 1
CRDP 1 1 0 0 0 2
CRD 1 0 0 0 0 1
RESIDENCE
PRIVEE AiNES 0 2 ok 5 1 s
OSBL HR 0 0 1 0 0 1
CLINIQUE
MEDICALE ET 7 6 7 2 0 22
GMF
ORDRES
PROFESSIONNELS 0 0 & g : e
AMBULANCE 0 1
OPHQ 0 4
RAMQ 0 3 0 3
RECOURS
COLLECTIF 0 . 1 0 : 1
Total 27 53 75 21 10 186




DES EXEMPLES DE RESULTATS

e Un wusager ayant des difficultés respiratoires, doit étre sous
oxygénothérapie 24 heures sur 24. L’achat des bonbonnes d’oxygene
étant dispendieux et les programmes étant limités, collaborons avec
I’'Office des Personnes Handicapées du Québec afin de trouver une
alternative. Une demande financiére a été faite a4 une fondation
permettant achat de bonbonnes pour 'année.

e Un parent souhaitait dénoncer la situation que vivaient ses enfants
face aux services rendus par le Centre Jeunesse. Selon lui,
P’établissement ne donnait pas les services appropriés et laissait un
des enfants dans une famille d’accueil inadéquate. Nous lavons
soutenu dans une démarche auprés de la Commission des droits de la
personne et de la jeunesse. Le dossier a été analysé et plusieurs
recommandations ont été faites.




Le CAAP en action

PROJET : L’ACCOMPAGNEMENT DES AINES ET LES BAUX
EN RESIDENCE PRIVEE

Un projet pilote visant a4 accompagner des personnes logeant dans les
résidences privées pour ainés auprés de la Régie du logement se
déroulera dans les régions du Saguenay/Lac-Saint-Jean et du Bas-Saint-
Laurent. Ce projet expérimental est rendu possible griace a une
subvention de 97 864 $ octroyée au Centre Assistance et
Accompagnement aux Plaintes (CAAP) Bas-St-Laurent par Mme Francine
Charbonneau, ministre de la Famille, ministre responsable des Ainés et
ministre responsable de la Lutte contre I'intimidation. La durée du projet
est d’'un an, du 6 janvier au 31 décembre 2016.

La période couverte dans le rapport est du 6 janvier au 31 mars 2016.

Les activités réalisées

e 5 conférences téléphoniques avec le CAAP Bas-St-Laurent.

e Présentation du projet aux intervenantes de milieu auprés des
ainés de Chicoutimi.

e Entrevue pour le projet dans 'émission « Café, boulot, dodo » & la

radio de Radio-Canada.

Présentation du projet au travailleur de milieu Lac-St-Jean Est.

Rencontre de travail du comité de validation.

Rencontre de travail avec le Centre de justice de proximité.

Présentation du projet aux intervenants de ’équipe psycho-sociale

du CLSC Chicoutimi

e Diffusion d’'un communiqué de presse concernant le lancement du
projet.

Clientéle :
e 31 personnes

Services rendus :
¢ 25 demandes

Information individuelle

Soutien et conseil

Plaintes

Signalements et demandes d’intervention

(00|




Ces demandes totalisent 27 motifs d’insatisfaction concernant
principalement :

o Bail: 8
o Relations interpersonnelles : 9

Exemples d’amélioration pour la clientéle :

e 2 ententes avec le propriétaire concernant la hausse de loyer
e Fin d’emploi avec une préposée
e Entente avec le propriétaire pour faciliter une cession de bail

LES RENCONTRES INTER-CAAP

Composée des régions du Bas-St-Laurent, de la Gaspésie-Iles-de-la-
Madeleine, de la Cote-Nord, des Laurentides et du Saguenay Lac-Saint-
Jean.

Objectifs :
e Réunir nos forces pour un meilleur développement des CAAP
e FEchanger sur différents aspects de gestion et partager des outils
e Réaliser des activités dans le cadre du Programme d’amélioration
continue de la qualité (PACQ)

Réalisations :

e Conférence téléphonique : 9 avril 2015

e Rencontre des directeurs: Québec 13 et 14 mai 2015 et
Chicoutimi, 15-16 et 17 septembre 2015

e Client mystére : Evaluation comparative du processus d’accueil et
d’information entre ces CAAP par un acteur professionnel

e FEchange d’outils en gestion des ressources humaines et profil des
compétences des conseilléeres




COLLABORATION AVEC LES COMITES DES USAGERS

Activité de réseautage « Ensemble dans le CIUSSS »

Participants :

e 24 personnes
Objectif :

e Comme la fonction d’accompagner et d’assister les usagers
désirant porter plainte est une fonction dédiée a la fois au CAAP, a
la commissaire et aux Comités d’usagers, il est nécessaire de tisser
des liens afin de mieux desservir les usagers.

Suite a cette rencontre, il est proposé entre autre:

e De se rencontrer & nouveau a I'automne lorsque 1’équipe de bureau
de commissariat sera en place.

¢ Que le comité des usagers, le CAAP et le bureau de commissariat
clarifient la méthode de travail en partenariat en créant par
exemple, une entente écrite formelle de collaboration.

e Faire la tournée des équipes de travail dans ’établissement pour
promouvoir nos roles respectifs et démontrer notre partenariat.

De plus, il est proposé que les Comités des usagers, le CAAP et les
commissaires travaillent ensemble pour faire de la prévention et de la
sensibilisation.




Protocole de collaboration avec le Comité des usagers Lac-
St-Jean Est

Objectifs :

e Définir les bases de collaboration entre le Comité des usagers et le
CAAP 02.

e Préciser les modalités de références des diverses clientéles.

e Favoriser le partenariat entre le Comité des usagers et le CAAP 02.

e Concerter les activités de promotion des droits des usagers et du
régime des plaintes.

Suite a la mise en place du protocole (présenté en annexe):
e 3 rencontres de travail avec le Comité des usagers Lac-St-Jean Est.

e 3 conférences téléphoniques avec le Comité des usagers Lac-St-
Jean Est.

IMPLICATION ET REPRESENTATION

Comité des usagers | 1 rencontre de travail avec l'agente de

| liaison du CU de Chicoutimi

|
” 1 rencontre avec le coordonnateur du
|

CUCI

I,‘l rencontre de travail CU Chicoutimi et
| Lac-St-Jean Est sur la maltraitance en

| CHSLD
'_;|
FCAAP et autres CAAP

| satisfaisantes? »

|3 conférences téléphoniques avec
Fédération des CAAP

Paneliste au colloque 2015 du CAAP de la
| Capitale-Nationale. « Les conditions de vie
des ainés en CHSLD sont-elles

la



Commissaires

Table régionale de
concertation des ainés

Groupement des organismes
des personnes handicapées
du Saguenay (GOPHS)

Table régionale des
organismes communautaires
(TROC 02)

Table des ainés Lac-St-Jean
Est

Table régionale maltraitance
ainés (TREMA)

CDC Lac-St-Jean Est

| 1 rencontre pour la présentation du plan
'l de la maltraitance aux ainés par le
coordonnateur régional.

! 1 session de travail avec la commissaire
|
:‘ Lac-St-dJean Est

'1 rencontre avec le bureau du
| commissariat
|

' lrencontre de travail du comité de
| vigilance

JlAGA
|3 CA
| 2 rencontres de travail projet PNHA

Délégué au CA de I'APPUI aux proches
aidants (3 CA et 1 lac a I'épaule)

1 rencontre avec le ministre des ainés

HQCA
| 1 rencontre de travail

| 1AGA

-! 2 rencontres

|

| 1 réunion

| 1 rencontre avec la directrice

2 rencontres de travail en sous-comité




Table sectorielle en santé
mentale Lac-St-Jean Est

Députés/élus

Centre de justice de
proximité

| Parti Québécois

|
\

‘I 4 CA

1 rencontre

|
| Rencontre des délégués de ’équipe secteur
santé et services sociaux du caucus du

ACTIVITES PROMOTIONNELLES

Séances d’information

Entrevues médiatiques

Kiosques d’information

Distribution d’outils
promotionnels

H Etudiants en travail social du CEGEP de

Jonquiére (55 personnes rejointes)

| Groupe Communautaire de St-Honoré
\dans le cadre du projet « Les éclaireurs »

| ' (12 personnes rejointes)

Reportage au journal Le Point du Lac-
Saint-Jean

1 entrevue Radio-Canada

Diffusion communiqué de presse concernant
la ligne de plainte de la FIQ.

e Entrevues radiophoniques

Journée JIPA (210 personnes rejointes)

Kiosque semaine des droits des usagers
(285 personnes rejointes)

1310 dépliants dans les organismes et divers
établissements

10 magnétiques
15 affiches
9 juri-guides




Publicités payées

Réseaux sociaux

| 69 dépliants sur la maltraitance
| 54 dépliants pour les ressources des ainés
|

‘ Publicité dans le journal Le Lac-Saint-
| Jean

| Publicité dans le cahier spécial de la
FADOQ

‘! Publicité dans le Progrés-Dimanche

I Publicité dans ’Agenda des infirmiéres

| 123 pubhcatlons sur la page Facebook du
CAAP qui ont atteint 44 235 personnes.
|

271 personnes sont abonnées a la page
| Facebook du CAAP

FORMATION DU PERSONNEL

Formations cliniques

| 2 formations RCR

N Formation : Journée sur léthique
' « Mourir dans la dignité, quand la loi me
‘\ questionne »

Formation « Technique d’impact »

|
|



ANNEXE



Protocole de collaboration

Entre

Le Comité des usagers de Lac St-Jean Est

Et

Centre d’assistance et d’accompagnement aux plaintes
Saguenay-Lac-St-Jean
« CAAP 02 »




Prémisse

Les usagers sont la raison d’étre du réseau de la santé et des services sociaux institu¢
par la loi sur les services de santé et les services sociaux. Ils doivent étre traités avec
respect. 1.a reconnaissance de leurs droits et libertés doit inspirer les gestes posés a leur
endroit. Dans toute intervention, ils doivent étre traités avec courtoisie, équité,
compréhension dans le respect de sa dignité, de son autonomie, de ses besoins et de sa
sécurité, Les usagers doivent autant que possible participer aux soins et aux services les
concernant. Ils doivent par une information adéquate, étre incités a utiliser les
services de fagon judicieuse.

Pour faire respecter les droits des usagers et pour améliorer la qualité des services offerts
dans le réseau, la loi sur la santé et les service sociaux a prévu un régime d’examen des

plaintes ou différents acteurs : Commissaire, Centre d’assistance et d’accompagnement
aux plaintes, Comité des usagers, ont des roles complémentaires a assumer.

1. Objet

La présente entente a pour objet de :
»  Définir les bases de collaboration entre le Comité des usagers et le CAAP 02.
*  Préciser les modalités de références des diverses clientéles.
* Favoriser le partenariat entre le Comité des usagers et le CAAP 02.

» Concerter les activités de promotion des droits des usagers et du régime des
plaintes.

2. Mission
La mission respective des signataires s’énonce comme suit :

Le Comité des usagers :

Le Comité des usagers veille a ce que les usagers soient traités dans le respect de leur
dignité en reconnaissance de leurs droits et libertés. Il est I’un des porte-parole
importants des usagers auprés des instances du Centre intégré universitaire de la santé
et des services sociaux (CIUSSS) qui sont situées au Lac-Saint-Jean-est. Le respect
des droits des usagers, la qualité des services et la satisfaction de la clientéle
constituent les assises qui guident leur action.

Le Comité des usagers est présent notamment pour oftrir toute ["aide nécessaire au
bon fonctionnement des trois comités de résidents dans les CHSLD : Métabetchouan-
Lac-a-la-Croix. Le Normandie, Isidore-Gauthier.



Le Comité des usagers doit s’assurer qu'un groupe de personnes se préoccupe
spécifiquement des droits des résidents et de I’amélioration continue des conditions
de vie dans chacun des CHSLD du Lac-Saint-Jean-Est.

Le Comité des usagers et les comités de résidents sont donc les gardiens des droits :

e A I'information

e Aux services adéquats

Au choix d’un professionnel ou établissement selon son €tat
A donner ou refuser son consentement

A participer aux décisions le concernant

A étre accompagné et assisté

A avoir accés a son dossier et a sa confidentialité

Au droit de porter plainte et d’exercer un recours.

Pour aider une personne qui a regu des soins ou des services et qui est insatisfaite. on
lui suggeére de commencer par en parler clairement avec la personne responsable des
soins et on lui explique le cheminement d’une insatisfaction. On I'informe de ses
droits et obligations. On I"aide a identifier le bon interlocuteur.

Si la personne est encore insatisfaite, on linforme qu’elle peut rencontrer le
gestionnaire et qu'on peut I’aider a contacter celui-ci.

Aprés avoir fait toute la démarche précédente, si la personne désire porter plainte, on
contacte la commissaire aux plainte et 4 la qualité de services par écrit ou par
téléphone.

Ou bien... le comité a des pistes d’actions personnalisées a proposer dépendamment
des situations.

Centre d’assistance et d’accompagnement aux plaintes Saguenay-Lac-St-Jean

(CAAP 02)

En tenant compte du mandat confié par le MSSS, la mission du CAAP 02 est de
faciliter les démarches qu’entreprennent les usagers insatisfaits des services du réseau
de la santé et des services sociaux.

Le mandat confié par le Ministére de la santé et des services sociaux se retrouve aux
articles 76.6 et 76.7 de la Loi de la santé et services sociaux. Ainsi il y est indiqué que
["organisme communautaire mandaté en vertu de larticle 76.6 a pour fonction, sur
demande. d'assister l'usager dans toute démarche qu'il entreprend en vue de porter
plainte auprés d'un établissement, d'une agence ou du Protecteur des usagers. Il a
également comme fonction de l'accompagner pendant la durée du recours, y compris
lorsque la plainte est acheminée vers le conseil des médecins, dentistes et
pharmaciens d'un établissement.



L’organisme informe l'usager sur le fonctionnement du régime de plaintes. l'aide a
clarifier I'objet de la plainte, la rédige au besoin, l'assiste et I'accompagne, sur
demande, a chaque étape du recours. Il facilite la conciliation avec toute instance
concernée et contribue, par le soutien qu'il assure, a la satisfaction de l'usager ainsi
qu'au respect de ses droits.

3. Principes directeurs

La présente est basée sur les principes directeurs partagés entre les deux
organisations :

Notamment les parties:

* Demeurent centrées sur les besoins de la personne. Elles interviennent a son
rythme. favorisent son autonomie, respectent ses choix et ne se substitue pas a sa
volonté.

* Visent I'amélioration des conditions de vie et a la qualité des services des
personnes dans le respect de leur mission respective et des niveaux d’expertise
spécifiques a chacun.

» Respectent les normes de confidentialité et utilisent avec vigilance les
renseignements nécessaires a la réception des services.

4. Les attentes et engagements

Démarche individuelle:

o Définir et intégrer une trajectoire de services: un langage commun avec des
indicateurs; ceci permettrait d’identifier le niveau d’assistance requis par |’usager.

o Prévoir une méthode de référencement personnalisée, une autorisation de la part

des usagers a ce que les deux organisations échangent les informations les
concernant.

o Avec |'accord des usagers, transmettre de fagon anonyme les dossiers détenant des
recommandations ou engagements.

o Harmoniser nos mécaniques de conservation des dossiers ou des archives afin de
garantir le respect de la loi en matiére d’acces a I’information.

Démarche collective:

o Mettre sur pied un comité d"analyse des insatistactions.



o Documenter des situations semblables afin d’alimenter les décideurs sur des
problématiques qui pourraient faire place a des améliorations significatives. Par
exemple : avis sur les conditions de vies des personnes hébergées en CHSLD.

o Déposer des demandes d'enquétes et d'interventions auprés des autorités
compétentes : Commissaire aux plaintes, Protecteur du citoyen, Ordres
professionnels, lorsqu’on constate des atteintes aux droits.

Démarche promotionnelle :

o Parler de nos missions respectives lors de promotion de masse pour le secteur
Lac-Saint-Jean Est.

o S’unir pour organiser des kiosques, rédactions d’articles de journaux, cahiers
spéciaux, etc....

o Elaborer un dépliant collectif.

o Se donner des informations concernant les politiques, cadres de référence,
procédures concernant la santé et services sociaux.

Les partenaires conviennent que:
Chacun des organismes respectifs s’engage a transmettre 'information de ce présent

protocole aux personnes présentement en poste et a celles qui le seront
ultérieurement.

5. Gestion de ’entente

L entente est d une durée d’une année et est reconduite automatiquement a moins d’un
bris d’engagement ou d'un d’avis écrit d'une des parties trois mois avant son
expiration.

Elle entre en vigueur le 17 décembre 2015 et se terminera le 17 décembre 2016.

En toi de quoi, les parties ont signé a Alma le /2 }.Q__Mu_iff'x Qulg
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Le président du Comité des usagers, Gilles Simard

"~ oy N - .
dersoniie autorisée par le Centre d assistance et
d*accompagnement aux plaintes
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