Le régime d’examen des plaintes
en santé et services sociaux
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>  PoUr Vous,

CENTRE D’ASSISTANCE
ET D'ACCOMPAGNEMENT AVEC VOUS,

aux plainted

Jusqu'au bout...




Processuus oe trattement oes
pLa'Lw’ces - I-EXPL'Lcat'Lows




Le COMMLLSSALYE AUX ptalw‘ces et o
Lo qualité des services

* U commissaire par etablissement;

* Informe L'usager sur ses drotts, recours,
explique Le rtgime;

* Tratte la plainte;

* Rencowntre L'usager au besoin;

* Réponse dans les 45J'ows de calendrier
sulvant La réceptlow de La plainte.



Le Protectewy ot altog en

* Deuxieme palier;

* L'usager peut s’y adresser sl w'est pas
satistait de la réponse du commissaire ou
il juge que le travail du commissaire na
pas été bien fait;

* (L a dewx ans pour le faire;

* Aucun délal pour répondre.



Le médeciin examinatewr

* S'oceupe des objets de platnte se référant o un
médecin ou a un acte wmédical;

° Touche uniquement La pmthue PubL’Lque;

* Réponse dans les 45J'0urs de calendyier
sulvawnt La récept’ww de La plainte.



Le comite de révision

* DEeUxLeme paLLBV;
* Découle du médecin examinateur;

* Lusager a 60 jours pour Y aclresser sa
demande s’il west pas satisfait de La réponse
du médecin examinateur;

* Réponse dans les éojours sulvant La
Véceptlow de La demande de réviston.



Le CAAP



RUL SOMMELS-NOUS?

° Organisme communautalire;

* ndépendant du réseau de la santé;
* Fowndé en 1994;

* U organisme par régiow;

* Assiste et accompagne l'usager dans sa
démarche de plainte;

* Usagers lavallols ouw utilisatewrs des
services sur Le territolre Lavallols.



Le Persovw»eL

Le CAAP - Laval emplote, o L'heure actuelle, gquatre
PEISONINES.

°* Jean Bélair, directenr

* Mélanie Dubé, dirvectrice aoljolnte

* _Josée Laperle, conseillere aux plaintes
* carla Rocha, conseillére aux plaintes

La distribution des plaintes se fait de maniére aléatolre,
a wolns que lusager demande une persommne  en
particulier.



Prlwclpes directeurs

* Soutenir L'usager dans sa démarche en respectant son
autonomie, son Véou, son rythmee, ses capacités et ses
cholx;

* Avolr un préjugé favorable i L'usager;

* Répondre aux besoins de l'usager sans discrimination
et sans étiouette de clientele;

* Intervenlr dans les Limites de wotre mandat, dans Le
respect des vbles et des respom,sabultés des autres
DYOANLSMES DU VESSOUICES;

* Assurer la confloentinlité oes dossiers;



Principes directeurs (suite...)

* Prendre les Mmoyens WECELSSALrES pour remore nos
services accessibles dans uwn délal valsonmnable;

° Assurer des services gratuits et de qualite.



Services offerts



Notre mandat

Asslster et accompagner, sur demande, L'usager dans
toute démarche qu'il entreprend em vue de porter
plainte aupres d'un établissement, d'une agence ou
du Protecteur du Citoyen et L'accompagner pendant
toute Lo durée du recours.



NoS services

Ecoute et soutien;

Information sur vos drolts et sur le wécanisme ode
trattement des plaintes;

Clarification de la situation, des objets oe plainte et des
attentes;

Planification des démarches b effectuer;
Préparation des documents;

Assistance et accompagnement, sur demande, o chagque
etope du recours;

Faclliter La conclliation avee toute lnstance concernée;

Soutenir L'usager et s'assurer gue ses droits solent
respectes;

Sulvt du dosster.



La confidentialité

* Tout Le processus est conflolentiel;

* L faut toutefols s’attendre i ce que Les personnes
vistes par une plainte connaissent Le plaignant;

* Dossier de plainte distinet du dossier médical;
* Plainte ne peut Btre fait de maniére anonyme;

© Silusager ne veut paS etre conni, possLbLLLté e
stgnalement.



L'usaoper



RuUL peut porter pLa’Lm,te?

Tout usager peut porte plainte. On entend par usager
toute personne qui regolt, a regu ow aurait dix recevolr des
services dans un établissement de santé ou de services

SOCLAUX.



QAL peut accompagner?

* e PErsonAg d'un  Centre d’assistance et
d’'accompagnement aux plaintes;

* o Une persommne  du comlté  des  usagers  de
L’établissement concerng;

* Une personng cholsie par L'usager.



Pourguot porter PLa’wx,te?

Pour que les droits solent respectés;
* Pour améliorer Les services;
* Pour que certalns problemes solent Ldentifiés et corvigés;

* Pour s’‘assurer que Les services regus solent adaptés aux
besoins de L'usager.



Certains drotts en maatiere oe santé

Droit & Linformation;

Drolt oe donner ow de refuser son consentement;
Droit de participer aux décisions;

Droit d’acces & sown dossier médical.

*IL est a noter que ces drolts viennent également avee
oes responsa bilités.



Le Réglme est-il judiciarisé?

Le processus de trattement des pLaLwtes n'est pas
J'Mdlclarisé;

Aucune compensation flnanciére ow dommages et
Lntérets possLbLes;

le but est d'améliorer Lo qualité des services et des
solns;

Loglguement, st persommne wne le dit, persommne ne Le
solt. SUL personne wne le salt, persommne ne pourra
corviger La situation.



Et les autres recouys?

* Le fait de déposer une plainte dans un établissement
ne Vous empéche aucunement oe vous pré\/atoir e
tout autre recours pré\/u par la Lot.

* Sachez toutefols gue wi votre plainte, ni Les réponses
obtenues seront recevables o la Cour.



Ruol faire en cas de rveprésailles?

* La lol interdit toute forme de représailles o Lendrolt
oles personmmnes gul portent plainte;

* Sl ode tels Lncldents se produlsent, communiquez
Lmmédiatement avee Le responsable du traitement de
votre plainte;

* Cedernier a Lobligation d'intervenir sans délat pour
faire cesser wne telle pratigque.



el

Ctablissements recommius

Centres de santé et de services socloux (CSSS);
Centres hospitaliers (CH);
Centres Locaux de services communautaires (CLSC);

Centres d'hébergement de solins Longue ourée
(CHSLD);

Centres de réadaptation (CR);

Centres jeunesse (C) - CPE));

AQENCES;

Organismes communautatires;
Ressources tnterméoiaires;

Ressources de type familial;

Services ambulanciers d’Urgences-Sante;
Résioences privées pour personnes Aotes;
Autres...



Pour wousjoiwdre

* NS bureaux sont ouverts du lundi auw vendredi,
de h=zo 0 12h et de 131 0 16h=0.

* Nous sommes sttués au 6#2, boul. des
Laurentides, bureau 21 7.

* Ttléphone : 450 662-6022
* Courriel : caaplaval@qe.aira.com

° Site lnternet : www.caapmvat.com

* Nous sommes matntenant suy Facebook et
Twittey.



